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RESUMO

MARZULLO, Renata Zappelli. Visualizacdo de contratos para o comércio eletrénico: caso
de reserva de hospedagem em hotéis. 2018. 335f. Dissertacdo (Mestrado em Design) — Escola
Superior de Desenho Industrial, Universidade do Estado do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro,
2018.

Em plena era da informacao, as discussdes sobre apresentacdo, organizagéo, aquisicéo
e disseminacdo dos dados estdo latentes em diversas areas, dentre as quais as ciéncias
juridicas, com seus contratos firmados nas relagdes comerciais. Essas relacdes de consumo
assumiram novas carateristicas a partir da revolucao tecnoldgica e da ascensdo da sociedade
em rede, as quais possibilitaram o comércio virtual regido por contratos eletrénicos, como
mediadores dos direitos e obrigacdes entre usuarios e empresas. A presente dissertacao
apresenta a combinacdo de fundamentos e métodos do design de informacdo e de interacdo
orientados a solugdo dos principais problemas de informacdo e usabilidade que ocorrem no
processo de contratagdo eletronica, através da visualizacdo de clausulas contratuais,
objetivando, aplicacdo experimental desses referenciais tedricos na construcdo de um artefato
para o caso do contrato da Booking.com.

Palavras-chave: Visualizacdo de contratos. Contratos Visuais. Lei visual. Infografia.

Booking.com. Design de Informacéo. Infografia. Design de Interacdo. Legal Design.



ABSTRACT

MARZULLO, Renata Zappelli. Eletronic contract visualization: case on reservation of hotel
accommodation. 2018. 335f. Dissertagdo (Mestrado em Design) — Escola Superior de
Desenho Industrial, Universidade do Estado do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2018.

In the information age, discussions about presentation, organization, acquisition and
dissemination of data are latent in several areas, including the legal sciences field and its
contracts of commercial relations. Since the technological revolution, a networked society has
rised, taking on new characteristics to the consumer relations, which enabled virtual
commerce through electronic contracts, establishing rights and obligations between users and
companies. This dissertation presents the fundamentals and methods of information and
interaction design oriented to solve the main problems about information and usability within
electronic contracting process, through the visualization of contractual clauses, aiming at the
experimental application of these theoretical references in the construction of a prototype in
the case of the Booking.com contract.

Keywords: Contracts Visualization. Visual Contracts. Visual law. Infographics. Booking.com.

Information Design. Infographics. Interaction Design. Legal Design.
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INTRODUCAO

Na era da informacdo, a velocidade dos fluxos sociais, econémicos, culturais e
linguisticos amplia-se exponencialmente, deflagrando discussdes, em diversas areas da
ciéncia, sobre a apresentacéo, a organizacao, a aquisicédo e a disseminacao dos dados.

Dentre os principais ramos do conhecimento, tais questdes ganham destacado relevo
na area juridica, notadamente, no que tange aos contratos firmados nas relacbes comerciais,
em que a efetividade da transmissao da informacao esta diretamente relacionada ao éxito do
negdcio juridico subjacente, evitando-se, por conseguinte, conflitos judiciais decorrentes de
eventuais descumprimentos ou irregularidades contratuais.

Conceitualmente, um contrato pode ser entendido como um “acordo de vontades,
celebrado entre duas ou mais pessoas, com objeto economicamente aprecidvel, que visa criar,
resguardar, transferir, modificar ou extinguir direitos e obrigagdes” (NAVES, 2006, p.1). Nao
obstante o contrato consistir em instrumento de realizacdo dos interesses privados entre as
partes que o celebram, fato é que os interesses destas partes devem estar alinhados aos
interesses sociais.

Sob esta 6dtica, nota-se que, o contrato assume funcdes diversas dentro da sociedade,
de natureza social, econdmica e pedagégica.

César Fiuza (2004) aborda a funcdo pedagdgica do contrato de estimular

relacionamentos sociais sadios:

Aproxima os homens, abate suas diferencas. As clausulas contratuais ddo aos
contratantes nogdo de respeito ao outro e a si mesmos, visto que, afinal,
empenharam sua prépria palavra. Por meio dos contratos, as pessoas adquirem do
direito como um todo, pois, em Gltima instancia, um contrato nada mais é do que a
miniatura do ordenamento juridico, em que as partes estipulam deveres e direitos,
através de clausulas, que passam a vigorar entre elas (FIUZA, 2004, p.365-366).

Entretanto, a percepcdo desta funcdo pedagdgica e social do contrato como um
facilitador da relagdo entre as empresas e seus clientes ndo é frequentemente explorada pelo
mercado. Ao contrario, contratos costumam ser extensos e complexos, de dificil compreenséo
e possuindo uma visualizacdo pouco convidativa para 0s seus destinatarios, que, na maioria
das vezes, sao leigos em assuntos juridicos. Segundo Soares (2017, p.7) “a estrutura classica
dos contratos encontra-se defasada quando é colocada sobre a 6tica do mundo comercial”.

Isto se deve ao fato de que a elaboracdo das clausulas contratuais, via de regra, fica a

cargo de advogados, que, geralmente, ndo dominam tecnicamente o objeto do contrato,


https://www.sinonimos.com.br/nao-obstante/
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tampouco, detém conhecimentos sobre comunicacdo, apresentacdo de informacgdes e
interacdo, concentrando-se, sobretudo, nos aspectos legais (ABREU, 2016b).

Para piorar, tem-se que o contrato, raramente, ¢ “criado a partir do zero, sua espinha
dorsal ¢ a compilacdao de formularios, modelos e bibliotecas de cldusulas” conforme Passera,
Haapio e Barton (2013, p.2).

Um contrato longo e detalhado costuma ser motivo de orgulho para advogados, pois
h& a compreensao de que a maior parte dos problemas passiveis de ocorrer na relacdo juridica
entre os contratantes estaria ali contemplada (ABREU, 2016a).

Enquanto para os outros envolvidos que ndo sdo advogados, mas que também
ocupam-se do contrato comercial como gerentes, funcionarios das empresas, fornecedores,
clientes, esse é confuso e entediante. Segundo Haapio e Passera (2013a, p.38) “‘contratos
comerciais pertencem a gerentes e as empresas pelo menos tanto quanto eles pertencem aos
departamentos juridicos”.

Essa conjuntura tende a gerar contratos “complexos e dificeis de usar, carregados de
jargdes” segundo Passera, Haapio e Barton (2013, p.3), a propiciar o desgaste do
relacionamento comercial, atrapalhar, alongar ou, até mesmo, impossibilitar um acordo
conforme destaca Abreu (2016b). Por conseguinte, retratam “documentos a serem
interpretados na Corte a luz do direito e dos principios de interpretacdo juridica, elaborados
com 0 escopo de resolver disputas legais, ao invés de promover uma relacdo bem-sucedida
entre as partes envolvidas, o que deveria ser um pré-requisito para a celebragdo do negocio”
(PASSERA, HAAPIO, BARTON, 2013, p.2).

Todavia, se de um lado a prolixidade e a complexidade de um contrato evita que as
partes envolvidas sejam surpreendidas com o advento de situagBes sem previsdo contratual,
deixando-as sem garantias, de outro, tais caracteristicas tornam 0os mesmos menos inteligiveis,
por isso, mais suscetiveis de ndo serem lidos, compreendidos e cumpridos pelos envolvidos,
além de aumentar a probabilidade de inconsisténcia interna em seus termos.

Acrescenta-se ainda, que nao é incomum que as partes envolvidas possuam interesses
divergentes que quando nédo séo estabelecidos claramente durante 0 momento da negociagéo,
geram contratos ambiguos que precisaram ser interpretados diante de uma disputa judicial
longa e custosa.

Com efeito, os contratos devem estar alinhados com a objetividade e simplicidade da
informacdo que é transmitida, sob pena de se tornarem ineficazes.

Nos negocios realizados por meio eletronico, essa fungdo pedagdgica do contrato é

ainda mais renegada. Em matéria publicada pelo jornal The Guardian (SMITHERS, 2011), foi
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apresentada uma pesquisa, encomendada pela empresa Skandia, especialista em
investimentos, que expunha a fragilidade dos contratos eletronicos, tendo em vista o elevado
numero de pessoas que contrata bens e servigos on-line sem, ao menos, ler na integra seus
termos e condicdes de uso®.

Na pesquisa em questdo, constatou-se que, apenas, 7% dos contratantes léem, de fato,
0s termos completos ao adquirir um produto ou servico on-line, enquanto, aproximadamente,
um quinto (21%) dos entrevistados reconheceu ter sofrido algum dano por marcar a caixa de
termos e condi¢cdes sem conhecer 0 seu conteudo. 10% sentiram-se presos em um contrato
mais longo do que o esperado, porque ndo leram suas clausulas, e um em cada 20 dos
entrevistados perdeu dinheiro por ser incapaz de cancelar ou alterar reservas de hotel. Ainda
segundo o periddico inglés, 43% das pessoas ndo léem os termos e as condi¢cdes do contrato
por considerarem a atividade massante ou em razdo das dificuldades encontradas na
compreensdo das clausulas.

Em outra pesquisa, desenvolvida pela Universidade de Stanford, os numeros séo ainda
mais alarmantes: verificou-se que 97% dos usuarios clicam no "concordo™ sem ler os termos
de uso e politicas de privacidade que estdo contratando (ROMERO, 2012).

Diante desse quadro, Alves ¢ Aratjo (2015, p.2) alertam que a “vulnerabilidade do
consumidor ficou maior com o advento do e-commerce, pois na maioria das vezes 0
interlocutor é leigo e ndo consegue reconhecer precisamente as caracteristicas de uma
empresa que oferece produtos e servigos pela internet”.

Contudo, paradoxalmente, em razdo das facilidades do meio eletrénico, era de se
esperar uma comunicacao agil e célere entre os contratantes, devido as, cada mais avangadas,
tecnologias de comunicacdo a distancia.

Segundo Schreiber (2014), as informacdes sobre o produto ou servico deveriam ser
mais amplas e acessiveis aos interessados, ja que, ao contrario do comércio tradicional,
inexiste limite fisico-espacial na internet para a exposi¢do de dados sobre o objeto da compra
— igualmente, para os termos contratuais, que podem ser disponibilizados na internet sem a
necessidade de um suporte fisico em papel e com o auxilio de realces visuais ou de simples
mecanismos de busca que facilitem a identificacdo da informagéo especifica buscada pelo
consumidor. Em teoria, 0 consumidor deveria possuir menos percal¢os no comércio eletronico
do que no tradicional (SCHREIBER, 2014).

! Joanne Lezemore, advogada sénior em Which? Legal Service, afirma: O conselho é simples: sempre ler os
termos e condi¢des de qualquer contrato antes de assina-lo.
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Neste contexto, considera-se essencial que as empresas e consumidores disponham de
solugdes eficientes ndo somente no que tange a elaboracdo e fechamento de contratos, bem
como no processamento da contratacdo no e-commerce, de modo a permitir um pleno e
efetivo acesso, assimilacdo e alinhamento de interesses nos termos de contratos comerciais.

Para equacionar estas questdes, pesquisadores como Passera, Haapio e Barton (2013)
propdem a utilizagdo do design de informagdo e de interagdo aos contratos, devido ao seu
potencial para modificar a definicdo, a modelagem e o gerenciamento das relacdes
comerciais. Eles sugerem o uso da visualizacdo para facilitar a assimilacdo dos termos
juridicos, bem como para transformar os contratos em mais do que meros documentos legais,
tornando-os eficientes ferramentas de comunicagéo.

Haapio e Passera (2013a, p.39) apontam que as principais falhas de comunicacéo se
relacionam com a “falta de compreensdo de como a informagao deve ser comunicada e como
as pessoas interagem e interpretam essas informagodes”.

Essas falhas na interlocucéo e no entendimento dos direitos e obrigacdes estabelecidos
nas clausulas contratuais tém contribuido para a inseguranca das relacbes comerciais, para a
vulnerabilidade do consumidor, para a¢@es judiciais contra as empresas e podem ser reduzidas
através de visualizacbes que facilitem o compartilhamento de conhecimentos e proporcionem
estruturas significativas para interpretacdo da informacéo sobre a relacdo contratual existente
(PASSERA, POHJONEN, KOSKELAINEN, ANTTILA, 2013).

Com este entendimento do contrato como um artefato mediador da comunicacdo entre
empresas e seus consumidores, a relacdo ndo é apenas entre as partes, mas entre as partes e a
ferramenta (PASSERA, POHJONEN, KOSKELAINEN, ANTTILA, 2013).

Assim, estes artefatos devem ser pensados a partir de uma perspectiva do design e da
tecnologia de informacdo, posto que estas areas sdo capazes de propor solucbes que
minimizem a ambiguidade, a falta de informacdes, a dificuldade de entendimento sobre elas,
além do proprio uso e interagdo com o contrato em si, possibilitando uma relacdo bem-
sucedida entre as partes envolvidas.

Desse modo, esta dissertacdo explora o tema da Visualizagdo de Contratos, um campo
emergente na Europa Central, que utiliza métodos do design de informacdes e de interacéo
visando aplicar esse conhecimento tedrico em solucdes praticas capazes de tornar os contratos
mais claros e faceis de usar, dotando as empresas de instrumentos que contribuam para uma
atuacdo ndo apenas corretiva, acionada para resolver agdes judiciais, mas, sobretudo,

preventiva, garantindo um bom relacionamento com os consumidores.
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Consideram-se 0s contratos eletrbnicos voltados a reserva de acomodagfes para
viagens, em sites agenciadores de hotéis, como um caso de estudo em potencial para a
aplicacdo da visualizacdo de contratos, tendo em vista o elevado numero de usuarios que
usam a internet para efetuar suas reservas, ja que a presenca fisica no local é usualmente
impossibilitada pela distancia entre os contratantes, bem como pelo alto custo de reservas via
telefone?. Somado a isto, tem-se a complexidade da relacéo juridica estabelecida, porquanto a
compra € realizada pela agéncia, mas o objeto do contrato é oferecido pelo hotel, além das
dificuldades de comunicacédo na contratacdo de hospedagens para viagens internacionais.

Por estas razodes, adotou-se como eixo da pesquisa 0 processo de contratacdo
eletronica por intermédio de agéncias de reserva de hotéis, visando a constru¢do de um
artefato orientado a solucdo de problemas de informacbes dos contratos no comércio
eletrbnico, objetivando o aprimoramento da comunicacdo entre 0s consumidores e as
organizacOes sobre as clasulas contratuais, além do suporte aos departamentos juridicos e
gestores das organizagdes nas relagcdes comerciais.

Elegeu-se, ainda, como caso de estudo o contrato da empresa Booking.com —
plataforma on-line de reservas de hoteis, exatamente por ser o site mais usado em todo mundo
para esta finalidade, segundo pesquisa da empresa Skift® e por conta do posicionamento em
quinto lugar no raking das empresas com mais reclamagdes relacionadas a agéncias de
viagens reportadas no site brasileiro Reclame Aqui* em julho de 2017, possuindo a reputacio
avaliada como regular.

Destarte, esta dissertacdo possui a finalidade precipua de investigar os referenciais
tedricos do design de informacdo e de interagdo que ja sdo aplicados ou que podem ser
acrescentados na elaboracdo de visualizagbes de contratos com o intuito de facilitar o
alinhamento dos interesses, a compreensdo e a comunicacdo entre organizacdes e contratantes
guanto as clausulas dos contratos celebrados, especificamente na construcdo de um artefato
para o caso do site da Booking.com.

A base metodologica utilizada para buscar a aproximacdo entre as teorias das

disciplinas do design de informag&o e de interagdo e a pratica de mercado no desenvolvimento

2 No relat6rio Webshoppers (DIAS, 2016), foram enumeradas dez categorias em que os consumidores mais
utilizaram o canal on-line para realizar suas compras nos ltimos seis meses, obtendo a categoria “Viagens e
Turismo” a primeira colocagdo com 72% das respostas.

¥ The Most Popular On-line Booking Sites in Travel, 2014. Edition Disponivel em:
<https://skift.com/2014/06/17/the-most-popular-online-booking-sites-in-travel-2014-edition/> Acesso em 12
ago. 2017.

* Site Reclame Aqui. Disponivel em: < https://www.reclameaqui.com.br/> Acesso em 10 jul. 2017
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de contratos eletrénicos foi a Design Science Research, um método capaz de articular
conhecimentos para desenvolver artefatos que desempenham determinada funcéo e satisfagcam
uma necessidade, a fim de garantir melhorias nos sistemas existentes ou auxiliar no projeto e
na concepc¢do de novos sistemas, produtos ou servigos.

Foi realizada, ainda, entrevista com especialistas das 4areas da IHC® (Interacdo
Humano Maquina) e do design de informacdo através de questionario on-line, sobre o
processo de contratacdo on-line de hotéis no site da Booking.com, objetivando identificar as
varidveis da apresentacdo grafica da interface que influenciam a usabilidade dos contratos
eletronicos em sites de reservas de hotéis, bem como obter uma visdo geral do comportamento
dos usuarios no momento da finalizacdo da reserva.

Com base na investigacdo da apresentacdo grafica usual dos contratos eletrénicos e
por meio da aplicacdo do método da Design Science Research foi possivel descrever uma
série de problemas encontrados no ramo estudado, possibilitando o desenvolvimento de
solucBes alternativas para os entraves na contratagdo de produtos ou servi¢os no comeércio
eletronico.

Concluiu-se que a apresentacdo grafica e a interacdo dos contratos eletrénicos podem
ser aprimorados mediante a aplicagdo dos campos do design de informacdo e interagéo,
através da hierarquizacdo e priorizacdo das clausulas mais relevantes, do uso adequado das
linguagens graficas ao objetivo de suas clausulas, abrangendo questfes como facilidade de
uso ou usabilidade, experiéncia do usuério, eficacia, eficiéncia, facilidade de aprendizagem,
praticidade, utilidade, seguranca, conforto, qualidade estética da forma e agradabilidade.

Ao final do estudo é proposta, ainda, uma lista de solugcdes genéricas relativas a
visualizacdo de contratos, que podem ser acrescentadas ao Decreto n° 7.962 de 2013 e ao
Codigo de Defesa do Consumidor, diplomas legais que, hoje regulamentam o comércio
eletrbnico, tendo como objetivo aperfeicoar a normatizacdo da apresentacdo grafica de
contratos eletronicos.

Esta pesquisa € um desdobramento do um projeto de inovacdo tecnoldgica no ambito
do Programa "TECNOVA — RIO INOVACAO 2013", da Fundagio Carlos Chagas Filho de
Amparo a Pesquisa do Estado do Rio de Janeiro (FAPERJ) em parceria com a Financiadora
de Estudos e Projetos (FINEP).

% Em inglés, human-computer interaction (HCI).
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Problemas de pesquisa

A falta de literacia dos gerentes, clientes e fornecedores ndo-advogados envolvidos em
uma negociacdo com 0s termos e conceitos juridicos, a premissa de rapidez das acbes na
internet e as dificuldades na usabilidade das interfaces, tém resultado no desalinhamento entre
os atores envolvidos e no desestimulo a leitura dos contratos eletrénicos pelos consumidores e
0 consequente aceite das condi¢fes pelos consumidores, mesmo que desconhecidas,
determinadas pelas empresas, ou seja, na inseguranca das relagdes comerciais.

Isto ocorre porque as interfaces de contratos eletrénicos, na generalidade dos casos,
com longas paginas de textos, complexos e dificeis de usar, sdo confeccionadas sem uma
compreensdo das necessidades de comunicagdo das partes envolvidas e da forma como elas
interagem e interpretam essas informacdes, evidenciando uma caréncia de um planejamento
da comunicacéo.

Somado a isto a elaboragcdo do contrato se mantem como responsabilidade exclusiva
dos advogados, resultando em um contetido e formato que prioritariamente evidenciam uma
atuacdo corretiva, acionada para resolver acfes judiciais, € ndo preventiva ao litigio,
garantindo um bom relacionamento e alinhamento de interesses entre as partes.

Com o objetivo de buscar solugdes a estes problemas, formulou-se como questéo de
pesquisa a investigacdo sobre o processo de contratacdo no comércio eletrénico, no que se
refere a elaboracdo das clausulas contratuais, a linguagem gréfica utilizada nos contratos
eletrbnicos, sob uma perspectiva de como o design de informacdo e de interacdo podem
melhorar a apresentacdo, a organizacao, a aquisicdo e a disseminacao do seu contetdo.

Tenciona-se, assim, analisar como fundamentos e métodos destes campos tedricos
podem auxiliar a prescricdo de uma linguagem gréafica e do uso de recursos de interacéo,
orientados a solucdo dos problemas de informacéo dos contratos eletronicos, para 0 emergente
campo da visualizacdo de contratos e aplica-los na elaboracdo de um artefato que provoque
mudangas no processo atual de contratacdo eletronica, que estimule a leitura e garanta o
alinhamento e bom o relacionamento entre consumidores, fornecedores e gerentes envolvidos

na prestacdo do servigo contratado, compreendendo-o como uma ferramenta de comunicagao.
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Objetivo Geral

Considerando os problemas acima identificados, esta pesquisa possui como objetivo
geral a proposicdo do uso de fundamentos tedricos e métodos do design de informacdo e do
design de interacdo, visando solucionar dificuldades que as partes envolvidas em um contrato
se deparam no processo de contratacdo eletronica relacionados a elaboracdo, a visualizagdo, a
transmisséo e entendimento da informacéo e ao uso do contrato.

Além disso, baseando-se no entendimento do contrato como um artefato que pode ser
projetado, visa a repensar a comunicacdo visual dos contratos nas transacdes celebradas no

mundo virtual, a partir do caso pratico de uma empresa de reserva de hotéis.

Objetivos Especificos

Por sua vez, o presente trabalho possui os seguintes objetivos especificos:
Mapear a evolucdo da pesquisa sobre o tema da visualizacéo de contrato;
Descrever os referenciais tedricos do design de informacéo e do design de interacdo para o
campo da visualizagéo de contratos;
Investigar a apresentacdo grafica dos contratos eletrénicos, apontando os seus principais
problemas;
Prescrever o uso da linguagem gréfica e de recursos de interacdo para 0 campo da
visualizagdo de contratos com base na fundamentacéo tedrica;

Aplicar os referenciais tedricos descritos no caso pratico do contrato da Booking.com.

Contextualizacao

Com a ascensdo da sociedade em rede®, impulsionada pela revolucdo tecnoldgica,
surgiu a possibilidade de realizacao de transacGes por meios eletronicos.

Os negocios, por meio eletronico, vém ganhando cada vez mais espaco,
principalmente, diante das exigéncias de rapidez nas transacdes comerciais de escala mundial

e da possibilidade de menores custos operacionais e de divulgagdo para o fornecedor do e-

® 0 soci6logo espanhol Manuel Castells foi um dos pioneiros a pesquisar os reflexos do fendmeno da internet na
sociedade e na economia em seu estudo. CASTELLS, Manuel. A Sociedade em Rede - A Era da Informagdo. S&o
Paulo: Paz e Terra, 1999.
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commerce em relagdo a loja fisica. Alem disso, a atual conjuntura de crise politico-econémica
mundial, acabou encontrando no comércio eletrdnico uma alternativa para a aquisicao e venda
de produtos ou servicos, ja que a internet permite uma agil e eficiente comparacdo de precos
e, consequentemente, possibilitando um melhor custo-beneficio aos consumidores.

Segundo o relatério de agosto de 2017 da Salesforce Commerce Cloud (anteriormente
Demandware), empresa de software de comércio eletronico que armazena dados na internet’,
as métricas de desempenho de comeércio eletronico de varejo no mundo — referentes ao
segundo quadrimestre de 2017 — apresentaram os seguintes indices de crescimento no ano:
vendas (14.36%), pedidos (12.17%), trafego (5.66%).

No Brasil, de acordo com o relatério Webshoppers (GUASTI, 2017) da e-bit —
empresa reconhecida como a fonte de informacgdes mais respeitada sobre comércio eletrdnico
brasileiro — 0 e-commerce com crescimento nominal de 7,4% em 2016, movimentou R$ 44,4
bilhdes, sendo que 48 milhGes de consumidores fizeram pelo menos uma compra virtual
naquele ano, representando um aumento de 22%, se comparado a 2015. O comércio
eletronico brasileiro permaneceu crescendo em 2016 mesmo diante da crise econémica e do
cenario de instabilidade politica no pais, porém, segundo o relatorio, para alcancar resultados
positivos, “os varejistas on-line precisaram investir em tecnologia e inovagdo e,
principalmente, na melhora dos processos operacionais, na busca por maior rentabilidade e
sobrevivéncia” (GUASTI, 2017, p. 12).

Destaca-se, ainda, o aumento das vendas por dispositivos mdveis, 24,6% das
transacdes no primeiro semestre de de 2017, registrando um crescimento de 10,3% em relagédo
a 2016, o que indica a relevancia também destes aparatos para 0 momento das contratacdes
on-line (GUASTI, 2017).

Em contrapartida ao rapido crescimento do comércio eletrénico no Brasil, tem-se que
a regulamentacéo da internet é recente, tendo como divisor de aguas a edi¢do da Lei n°® 12.965
de 2014 (conhecida como o “Marco Civil da Internet”), que procura estabelecer os direitos e
deveres dos usuarios e do Estado, e o Decreto n° 7.962 de 2013, que visa a preencher a lacuna
existente na regulamentacdo do comércio eletrdnico no Cddigo de Defesa do Consumidor
(Lei n° 8.078), tendo em vista que, a época de sua edicdo (1990), a internet ndo era

popularizada e tampouco a pratica de comércio eletronico.

’ Também chamado de armazenamento na nuvem.

8 O relatério se concentra em varejistas e fabricantes de marcas, analisando dados comportamentais de mais de
500 milhdes de compradores em todo 0 mundo na interagdo com 716 sites em 35 paises. Disponivel em:

< https://benchmarks.emarketer.com/channel/58fe47a2d2670009840a9ec7/58dd63dd2357af0c900b4d33>
Acesso em 12 ago. 2017.
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O consumidor enfrenta inimeras dificuldades na contratacdo eletronica, o que fica
evidenciado pelas recorrentes dendncias ao Servico de Protecdo e Defesa do Consumidor
(PROCON) e ao Poder Judiciario envolvendo conflitos nas relacdes comerciais estabelecidas
no meio eletrdnico apontados por Alves e Araujo (2015).

Embora o governo e outros 6rgaos publicos venham promovendo iniciativas com o
intuito de informar e orientar o consumidor nas contratagdes eletronicas, como, por exemplo,
a lista criada pelo PROCON de S&o Paulo, em 2013, com a discriminacdo de mais de 500
sites que devem ser evitados para compras na internet devido a quantidade de reclamactes
que o 6rgdo recebeu por irregularidades na pratica de e-commerce®, além do guia™ criado por
aquela mesma instituicdo com dicas e orientagfes para auxiliar o consumidor a fazer uma
compra mais consciente, ensinando como analisar e decidir pela melhor e mais segura opg¢éo
dentre as diversas ofertas que encontrar, ndo se pode afirmar que exista uma fiscalizacao
efetiva do cumprimento dos deveres estabelecidos no Decreto n® 7.962/2013, compelindo as
empresas a apresentar informacgdes claras a respeito de seus produtos e servicos, além da
disponibilizacdo, em local de destaque e de facil visualizacéo, da sintese do contrato.

A despeito da apresentacdo dessas informacg6es nos contratos eletronicos, uma matéria
publicada pela revista Pequenas Empresas e Grandes Negdcios, confirma que a simples
inclusdo de clausulas em contratos extensos ndo garante a leitura pelos contratantes
(ESTADAO CONTEUDO, 2017).

A gravidade da situacdo é bem evidenciada pela campanha promovida pela empresa
britanica Purple, que fornece Wi-Fi grétis e hotspots para lojas e areas publicas, na qual mais
de 20 mil usuérios aceitaram cumprir mil horas de servicos comunitarios em uma das
clausulas para acessar os hotspots da marca, simplesmente porque ndo leram os termos de
contrato que estavam firmando. Na ocasido, cerca de 22 mil pessoas acessaram algum
hotspot da Purple em duas semanas e apenas uma percebeu que estava aceitando limpar
banheiros publicos, canos de esgoto e raspar chiclete das vias publicas, entre as atividades

descritas nos termos.

® PROCON-SP - Lista de sites que devem ser evitados. Disponivel em:

< http://sistemas.procon.sp.gov.br/evitesite/list/evitesites.php >. Acesso em 10 set. 2017.

190 Guia comércio eletronico pode ser encontrado em:
<https://www.sebrae.com.br/Sebrae/Portal%20Sebrae/Anexos/acs_guia_comercio_eletronico.pdf>. Acesso em
21 ago. de 2018.
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A campanha foi uma forma de evidenciar a nova lei britanica que exige consentimento
expresso para qualquer forma de uso de dados pessoais ou de consumo em marketing digital.
Segundo o CEO da empresa, Gavin Wheeldon, 0 "nosso experimento provou gque € muito
facil fazer as pessoas assinarem um contrato digital sem ler os termos e dar consentimento
para préticas injustas” (ESTADAO CONTEUDO, 2017).

Diante desse quadro de continuo crescimento do comércio eletronico, e por influenciar
diretamente na vida em sociedade, relaces interpessoais e interesses privados, faz-se mister
repensar a comunicacao visual dos contratos nas transacées celebradas no mundo virtual.

Para tal finalidade, o campo de pesquisa de design de informacdo — cuja funcéo é
assegurar a efetividade da comunicacdo por meio da facilitacdo dos processos de percepgéo,
leitura, compreensdo, memorizacdo e uso da informacdo apresentada, propiciando que dados e
informacBes sejam representados a fim de um processamento mais facil e rapido
(FRASCARA, 2011a) — revela-se util para suprir a caréncia ou insuficiéncia da compreensdo
de como a informacédo de contratos deve ser comunicada e ambientada para os meios virtuais
diante das inovacdes tecnoldgicas, na medida em que o contetdo dos contratos nada mais é do
gue um conjunto de dados e informacdes passiveis de lapidacéo.

Nesse contexto, merece destaque na pesquisa do referencial teérico do design de
informacdo, os infograficos, que por meio da unificacdo de elementos pictoricos,
esquematicos e do texto escrito, emergem como recursos Uteis da linguagem grafica,
adaptaveis as novas midias e capazes de fazer frente a demanda de modernizacdo da
comunicacdo (LIMA, 2009), através de novas propostas de representacdo de dados e
utilizacdo de recursos gréaficos.

Ressalte-se, ainda, o uso do design de interacdo para este desiderato, tendo em vista a
evolucdo da pesquisa neste campo, a expectativa do ciber consumidor de obter experiéncias
inovadoras e interativas na web e 0s poucos estudos no sentido de compreender como as
pessoas interagem com contratos.

Tais mecanismos demonstram-se aptos a oferecer uma nova perspectiva dos contratos
e termos de uso eletrénicos, diminuindo os ruidos da comunicagdo entre fornecedores,

empresas e consumidores nas relagoes virtuais.
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Delimitacdo do tema e abordagem

O presente estudo tem por objeto os contratos eletrdnicos com uma abordagem voltada
a analise da aplicabilidade dos conceitos tedricos do design de informacdo e do design de
interacdo, propondo uma investigacao de sua apresentacao grafica para a prescricdo do uso da
linguagem visual e de recursos de interagdo adequados a elaboracdo de um artefato, que
reduza problemas no processo atual de contratagéo eletrénica relacionados ao entendimento
da informacdo, possibilitando a compreensdo do contrato como um facilitador na
comunicacgdo entre as empresas e seus clientes.

S&o aspectos proeminentes desta pesquisa os fundamentos para o uso da linguagem
visual e para o entendimento das interagdes em contratos eletronicos.

N&o foram contemplados neste estudo contratos fisicos, leis, tampouco linguistica e

semantica dos contratos, cabendo pesquisas futuras aplicarem tais abordagens.

Estrutura do documento

A dissertacdo esta dividida em 6 (seis) capitulos: Contratos Eletrdnicos (capitulo 1),
no qual foram levantadas discussfes sobre a importancia dos contratos eletrénicos no campo
juridico; Método de pesquisa (capitulo 2), pelo qual pretendeu-se detalhar o método da
pesquisa da design science; Revisdo Sistematica da Literatura (capitulo 3), parte em que
mapeou-se 0 campo da visualizacdo de contratos; Fundamentacéo teorica (capitulo 4), no qual
foram investigados os fundamentos e métodos do design de informacdo e do design de
interacdo para a visualizacdo de contratos sintetizados em proposicées de design™ referentes
ao método da design science, apontando-se ainda problemas encontrados na apresentacdo
grafica dos contratos eletronicos; Caso da Booking.com (capitulo 5), com a andlise do
contrato da Booking, a analise das reclamacgdes feitas a plataforma e a realizacdo do
questionadrio on-line e por fim, a Aplicacdo da fundamentacdo tedrica no Caso da
Booking.com (capitulo 6), apresentando uma lista de recomendagbes genéricas para a
normatizacdo da apresentacdo grafica de contratos eletronicos e as Consideraces Finais,

apontando desdobramentos para pesquisas futuras.

! Consiste em um modelo geral bem fundamentado a ser utilizado na criacéo de solugdes para um conjunto
especifico de problemas (DENYER, TRANFIELD, VAN AKEN, 2008).
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1CONTRATOS ELETRONICOS

Para melhor compreensdo acerca do processo de contratagdo eletrbnica e da
aplicabilidade dos fundamentos do design de informacéo e intera¢do aos contratos eletronicos,
faz-se indispensavel, em um primeiro momento, esclarecer sua importancia, seus objetivos,
fungdes, seu processo, de modo a possibilitar a identificacdo de eventuais lacunas, bem como
a proposicédo de solucbes com base na abordagem tedrica de tais ramos do design.

1.1 Teoria Geral dos Contratos

A pactuacdo de contratos € insita a dindmica das relacdes interpessoais estabelecidas
na sociedade, porquanto aqueles se caracterizam pela convergéncia de vontades*? entre dois
ou mais individuos, o que, por si sO, € capaz de formar o que se denomina de vinculo
contratual.

Nesse sentido, o contrato pode ser definido como o acordo de vontades, realizado
entre duas ou mais pessoas, com objeto economicamente aprecidvel, que visa criar,
resguardar, transferir, modificar ou extinguir direitos e obrigagdes (NAVES, 2006). Pode
veicular os mais variados objetos, desde uma simples compra de pdo na padaria, até a
aquisicdo de uma aeronave.

Na prética comercial, usualmente os vinculos contratuais sdo registrados em
documentos textuais, impressos ou eletrénicos, contendo aspectos do negdécio, tais quais 0
escopo, as entregas, 0 cronograma e 0S precos e aspectos legais, como as obrigacOes, 0s
acordos do negdcio e os relacionamentos (HAAPIO, 2013a).

O contrato possui diversas fungdes, das quais destacam-se trés primordiais: a
econdmica, a pedagdgica e, relacionada as outras duas, a social.

No que tange a fungdo econOmica, 0s contratos se revelam um instrumento de
circulacdo de riqueza, auxiliando a producédo e ao consumo. Segundo Fiuza (2004) é por meio
de contratos que servigos sdo prestados e que produtos circulam por diversas etapas de
producdo até serem comprados pelo consumidor, distribuindo renda e gerando empregos.
Conferem aos individuos e instituicdes a liberdade de realizar operagGes econdmicas,

estabelecendo voluntariamente clausulas com direitos e obrigacGes. A troca econémica

12 A liberdade de contratar é praticada em consequéncia da autonomia da vontade que a lei outorga as pessoas; ou
seja, as pessoas sdo livres para contratar se quiserem, o que quiserem e com quem quiserem, dentros dos limites
legais.
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constitui a finalidade principal dos contratos, seja em contratos de compra e venda, de
empréstimo e de prestacdo de servigo.

Com o advento do Estado Social®®, foram introduzidas algumas mudancas, com a
finalidade de assegurar protecdo a parte mais vulneravel nos contratos, sobretudo, naqueles
caracteristicos de uma sociedade de massa® (NAVES, 2006). A funcdo dos contratos
ampliou-se e, passou a conceber, além do alinhamento de vontades das partes que os firmam e
da funcéo econdmica, aspectos pedagdgicos e sociais.

Em relacdo a funcdo pedagogica, passou a possuir uma atribuicdo civilizadora e
educativa, que aproxima os homens que buscam o beneficio mdtuo, eliminando as suas
diferengas, conforme Fiuza (2004) e Pereira (2009). Por meio dos contratos, individuos
adquirem a visdo do funcionamento do ordenamento juridico como um todo, visto que as
partes estipulam deveres e direitos, através de clausulas, que passam a vigorar entra elas do
mesmo modo em que normas se destinam a um grupo social (FIUZA, 2004).

Paralelamente a funcdo pedagégica, tem-se a funcdo social que corresponde a uma
sintese das outras duas anteriores, ndo apenas limitando direitos, mas também promovendo o
bem-estar e a dignidade humana, expressamente prevista no artigo 421 do Cédigo Civil™: “A

liberdade de contratar sera exercida em razao e nos limites da fung¢ao social do contrato”.

Os contratos sdo fenémeno econémico-social. S&o meio de circulagéo de riquezas,
de distrubuigdo de renda, geram empregos, promovem dignidade humana, ensinam
as pessoas a viver em sociedade, dando-lhes a nogdo do ordemanento juridico em
geral, ensinam as pessoas a respeitar os direitos dos outros (FIUZA, 2004, p.366).

Essa funcdo social e educativa é estudada na Teoria Geral dos Contratos segundo
Miranda (2008, p.3) como o “principio basico que deve reger todo o ordenamento normativo

no que diz respeito a matéria contratual”. Dessa forma, a fun¢do social do contrato limita a

13 No Estado Social iniciaram as preocupacdes com os aspectos sociais das classes desfavorecidas, com o intuito
de conferir-lhes uma melhor qualidade de vida e conter o avan¢o dos movimentos sociais.

4 Termo descreve a sociedade desenvolvida a partir da industrializacdo, caracterizada pela homogeneidade do
comportamento dos seus individuos, pela grande influéncia da midia e pelo consumo desenfreado que conduzem
a adesdo acritica a contratos de adeséo, que sdo considerados verdadeiros contratos de massa, por suas clausulas
abusivas.

15 0 cédigo Civil prevé normas que regulam direitos e deveres atinentes a vida civil na sociedade, com base na
Constituicdo da Republica.
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soberania da vontade das partes envolvidas no acordo quando estiver em confronto com o
interesse social.

A funcdo social do contrato trata-se de um principio moderno que se agrega aos
principios classicos, dentre os quais, destacam-se: 0 principio da autonomia das vontades,
segundo o qual as partes tém a liberdade de celebrar ou ndo contratos, sem a interferéncia do
Estado, escolhendo o tipo e o objeto do contrato, assim como a disposi¢do do contetdo
contratual de acordo com 0s seus interesses, ou seja, liberdade de estabelecer os termos e
condicdes do vinculo entre si; o principio da obrigatoriedade dos contratos, propugnando que,
apos o acordo de vontades firmado em um contrato valido e eficaz, as partes sdo obrigadas a
cumpri-lo, garantindo seguranca juridica, intangibilidade e imutabilidade ao contrato; o
principio do consensualismo, de acordo com o qual, havendo acordo de vontade, qualquer
forma contratual € valida (verbal, imagético, siléncio, mimica, telefone, e-mail), excetuando-
se 0s atos solenes que exijam formalidades legais; o principio da supremacia da ordem
publica, pelo qual, embora as partes tenham a liberdade de contratar, a autonomia da vontade
é relativa, pois esta sujeita a lei e aos principios de natureza social, moral e da ordem publica;
0 principio da boa fé, que prerroga que, em qualquer relacdo juridica, deve-se haver a boa
intencdo, ndo sendo eticamente aceitavel o uso da méa fé em beneficio proprio ou de terceiros
e em prejuizo de outrem, nem se admitindo um contrato em que uma das partes,
maldosamente ou se aproveitando da ingenuidade ou ignorancia da outra parte, insira no
contrato clausulas que venham provocar, injustamente, prejuizos em decorréncia dos efeitos
do pacto (FORTES, 2009; PEREIRA, 2009; MIRANDA, 2008).

Para que um contrato seja valido, deve-se ainda cumprir 0s requisitos exigidos no
artigo 104 do Cddigo Civil:

Art. 104. A validade do negdcio juridico requer:

| - agente capaz;

Il - objeto licito, possivel, determinado ou determinavel;
111 - forma prescrita ou ndo defesa em lei.

Entende-se por agente capaz, o requisito que exige a aptidao para a pratica dos atos da
vida civil. Objeto licito, possivel, determinado ou determinavel refere-se a idoneidade legal do
objeto contratual e a possibilidade de sua concretizacdo. A forma do contrato pode ser
livremente estipulada pelas partes (contrato verbal, imagético, escrito, eletronico, etc.), desde
que a lei ndo imponha a observancia de determinada forma para certo tipo contratual
(CUNHA JUNIOR, 2002). A tabela 1 sintetiza os requisitos de validade do contrato:
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Tabela 1 — Requisitos de validade dos contratos:

Requisitos subjetivos Requisitos objetivos Requisitos formais
= aexisténcia de duas ou mais =  objeto licito, possivel, = forma prescrita ou ndo
pessoas; determinado ou determinavel defesa em lei (liberdade
= agente capaz (capacidade das (possibilidade fisica ou juridica de forma, como regra,
partes contratantes para pratica do objeto, determinacéo do obediéncia a forma
atos da vida civil); objeto, economicidade do prescrita em Lei, quando
= aptiddo especifica para contratar. objeto). assim a exigir).
= 0 livre consentimento das
partes contratantes.

Fonte: GOMES, 2009

Ressaltam-se, ainda, 0s elementos constitutivos do contrato: proponente (aquele que
emite a proposta), proposta (declaracdo da vontade com intuito da contratar), oblato
(destinatéario da proposta que emite a aceitacdo) (CUNHA JUNIOR, 2002). A formacdo do
contrato, através desses elementos, apenas se da com 0 consenso, ou seja, “a coincidéncia
entre as declaracdes de vontade” (CUNHA JUNIOR, 2002, p. 65).

1.2 Relagbes entre as praticas contratuais e as visualizagdes

Pode-se notar que esses objetivos, funcbes e principios se relacionam diretamente com
o0 entendimento do contrato como um instrumento facilitador da comunicagéo, que pode ser
potencializado através da sua apresentacdo grafica. Segundo Passera (2013) contratos
usualmente ndo falham pela falta de conhecimento juridico, técnico ou de negocios, mas pela
falta de comunicacao.

Para que se atinja os objetivos de criar, resguardar, transferir, modificar ou extinguir
direitos e obrigacoes, € relevante que a linguagem grafica, a estruturacao das informacdes e o
formato, permitam o entendimento claro dos direitos e das responsabilidades nele estipuladas
evitando a ambiguidade de informacdes e descri¢cbes imprecisas do escopo do contrato, que
podem gerar mal-entendidos e interpretacGes divergentes.

No que diz respeito as funcbes pedagogica e social, a apresentacdo grafica é relevante
na perspectiva do alinhamento de interesses para a construgdo de relacionamentos sadios, da
eliminacdo de diferengas, sejam elas fisicas ou de compreenséo, de acordo com a necessidade
de cada individuo, da educacéo sobre direitos e deveres, da seguranca da relagdo e na garantia
do bem-estar e da dignidade dos envolvidos.

Quanto a formagdo de relacionamentos sociais sadios — aproximando os homens e

garantindo a protecdo a parte mais vulneravel — aspectos da apresentacdo gréafica
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correlacionam-se com a fungdo social, visto que o alinhamento de interesses e objetivos
necessarios para a boa relagdo, podem ser alcancados através das visualizagdes. Segundo a
pesquisadora Passera (2013, p.1), a visualizagdo pode “ajudar as partes a alinhar seus
objetivos, construir e compartilhar a mesma visao sobre questfes importantes e proativamente
discutir e resolver problemas antes que eles aumentem”.

Além de estimular o alinhamento entre as partes, um contrato cuidadosamente
projetado com o formato, a linguagem e a disposicdo do seu conteldo adequados as
necessidades dos usuarios, € capaz de minimizar as diferencas fisicas e de literacia dos
usuarios, cumprindo suas fungdes social e pedagdgica.

A titulo de exemplo, pode-se observar caso extremo da ndo adequacdo das diferencas
fisicas no caso do formato dos contratos de adesdo escritos em alfabeto grego para pessoas
com deficiéncias visuais, 0s quais poderiam ser disponibilizados em audio ou em braile.
Mesmo tratando-se de agentes capazes de praticar atos da vida civil, poucas sdo as vezes em
que sé@o eliminadas as diferencas no formato da mensagem de acordo com as necessidades
especificas.

Essas diferencas sdo também observadas na perspectiva da literacia dos individuos,
pois usuarios ndo-advogados, desde consumidores, parceiros ou gestores responsaveis pelo
produto ou servico a ser contratado, apresentam dificuldades de leitura e compreensdo de
termos juridicos na linguagem que vem sendo utilizada tradicionalmente. Estas dificuldades
poderiam ser solucionadas através do uso de linguagens graficas adequadas as necessidades
dos envolvidos, pois a simplificacdo dos contratos, a clareza da informacdo permitem
inteleccdo da mensagem que se deseja transmitir, dessa maneira cumprindo o papel educativo
e social do contrato. A visualizacdo ainda é capaz de tornar os contratos atraentes,
estimulando o interesse e leitura dos gerentes, consumidores e parceiros envolvidos.

Do ponto de vista de ensinar aos homens seus direitos e deveres, as técnicas de
visualizac&o e a observancia das necessidades dos usuarios citada anteriormente, auxiliam na
disposicao da informacéo para que essa possa ser transformada em conhecimento de maneira
rapida e eficiente.

O uso de recursos gréficos e de interagdo podem ainda assegurar a seguranca da
relacdo, garantindo a protecédo a parte mais vulneravel, ao possibilitar que as propriedades do
contrato indiguem como ele deve ser usado e assim, transmitindo certeza nas acdes que 0
usuario pode realizar.

No que se refere ao bem-estar e a dignidade, o formato tradicional, na qual contratos

tém sido disponibilizados também ndo tém atendido a funcdo social, posto que s&o
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considerados complexos, entediantes e dificeis de usar. Tendo em vista que se tratam de
instrumento de troca de dados, é preciso equacionar as necessidades de informacdo dos
envolvidos e compreender como se dé a interacao, afim de formular contratos faceis de usar,
alinhados a sensacdo de bem-estar.

Até mesmo a funcdo econémica € potencializada por aspectos da comunicagdo visual,
pois, conforme Soares (2017) uma abordagem mais comercial com documentos simplificados
por meio da facilitacdo e reducdo das suas clausulas, agilizam o processo de confeccdo e
contratacdo de um fornecedor, evitam a ida ao judiciario e ajudam nos servicos diarios da
empresa, evitando assim atrasos nos segmentos e na produgdo. Outrossim, por meio do uso de
uma linguagem gréfica clara, simplificada e precisa, se constroem relacionamentos sadios
entre empresas, fornecedores e clientes, que estimulam a continuidade das relacGes
comerciais.

Por outro lado, os principios da autonomia das vontades e do consensualismo também
permitem que as partes, desde que consensualmente, tenham liberdade para tomar decisdes
guanto ao formato do contrato e a disposicdo de suas clausulas, sempre sob os limites
impostos pelo principio da supremacia da ordem publica, confirmando a necessidade de uma
apresentacdo gréfica que respeite a legislacdo pertinente e os principios de natureza social,
moral e da ordem publica. Além do mais, o principio da boa fé exige que visualizacdo da
informacdo do contrato apresente o seu conteddo de forma ndo ambigua, de modo a preservar
boa intencdo entre as partes contratantes. Contratos com uma linguagem clara e precisa
garantem que as partes envolvidas cumpram o dever de informacdo e de lealdade.

Por fim, a apresentacdo grafica também pode ser bastante Gtil para o cumprimento dos
requisitos de validade contratual, ao possibilitar a identificagéo clara de seu objeto, tornando-
o0 determinavel ou determinado para as partes contratantes.

Na tabela 2 sera apresentada uma sintese das relagdes entre os objetivos, funcdes,

principios da teoria geral dos contratos, com as visualizages.
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Tabela 2 — Sintese das relagcdes entre as praticas contratuais e as visualizaces

Contratos

Visualizagoes

O que se deseja alcangar

Obijetivos: criar, resguardar,
transferir, modificar ou extinguir
direitos e obrigacdes;

Fungdes: Econbmica,
Pedagogica e Social;

Principios: Autonomia das
vontades, Obrigatoriedade,
Consensualismo, Supremacia da
ordem publica e Boa-fé.

Informag0es simplificadas,
claras, ndo ambiguas e precisas;
Alinhamento de interesses e
objetivos;

Eliminag&o das diferengas dos
individuos (fisicas e/ou literacia);
Identificacdo de como o contrato
deve ser usado (facilidade de
uso);

Cumprir o dever de informar;
Cumprir o dever de
transparéncia;

Estimular a economia;

Estimular relacionamentos
sadios;

Aproximar individuos;

Ensinar direitos e deveres;
Proteger a parte mais vulneravel;

=  Promocéo de bem-estar e a Promover bem-estar e a

dignidade (experiéncia do dignidade;
usuario); = Garantir a autonomia das
= Defini¢do do formato e da vontades;

disposigéo das clausulas;
= Eficiéncia, eficacia e agilidade
no processo de contratacdo.

Garantir o consensualismo;
Garantir a boa-fé;

Garantir seguranca;

Garantir validade contratual;
Garantir conformidade com a
legislacdo.

Fonte: Organizado pela autora.

Essas definicdes, objetivos, funcBes e principios, até entdo expostos, aplicam-se a
qualquer tipo de contrato, inclusive, aos eletronicos, aqueles firmados no meio virtual.
Todavia, os contratos eletronicos possuem questfes peculiares, que justificam uma

abordagem especifica.

1.3 Contratos Eletronicos

Os contratos eletrdnicos introduziram significativas modificacdes a forma de
contratacdo a que as pessoas estdo usualmente acostumadas, evidenciando diversos desafios a
tradicional teoria geral dos contratos.
(2014),

fundamentais utilizadas pelo direito contratual, que nas contratacbes tradicionais eram

Segundo Schreiber a contratacdo eletrdnica afeta cinco referéncias
respondidas com seguranca e serviam como parametros pelo legislador e pelos tribunais para
a determinacdo da solucéo juridica aplicavel: quem contrata, onde contrata, quando contrata,
como contrata e 0 que contrata.

A figura do sujeito de direito (quem) se dissipa na internet, pois muitas vezes
empresas limitam-se a exibir o nome fantasia, ndo apresentando ou dificultando o acesso as

informacdes necessarias para a correta identificagcdo da pessoa juridica responsavel pelo
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fornecimento de produtos e servigos, tais como o nome empresarial, 0 enderecgo fisico e o
telefone, além de informacdes sobre seus registros legais.

A localizacdo da empresa contratada (onde) também ficou indefinida com a
eliminacdo das referéncias fisicas e geograficas, por causa da internet, sendo possivel a
realizacdo de contratos verdadeiramente transnacionais, j& que podem transcender as
fronteiras de qualquer pais. A despeito da notavel relevancia da identificacdo da localizagéo
nestes contratos sem fronteiras para a seguranca do consumidor e a validade juridica do
contrato, via de regra, os contratos ndo definem de forma clara o foro — local onde serdo
julgadas eventuais acgOes e resolvidas as divergéncias em relacdo ao contrato nos meios
eletronicos.

Além disso, a delimitacdo do momento do aceite do contrato (quando) no ambiente
eletronico ocorre através do “clique” do usuario em um botdo, o que gera uma incerteza no
contratante sobre se a operacdo foi ou ndo concluida. Essa inseguranca tem sido alvo de
discussOes entre os juristas, pois o simples cliqgue em um botdo ndo deixa qualquer prova ou
indicio de que a operacéo foi, de fato, concluida, deixando o consumidor desprotegido diante
do fornecedor.

Com relacdo a forma (como), os contratos sdo incluidos na interface como longas
paginas de texto complexos e de dificil inteleccdo, muitas vezes com letras mitdas ou com o
uso extensivo da letra mailscula. Nota-se uma verdadeira transposicdo do contetdo do
documento fisico tradicional do contrato sem uma adequacdo significativa para 0 meio
eletrbnico, em que pesem, em alguns casos, sejam utilizadas interacdes simples através de
hyperlinks, que separam cada sessdo do contrato, abrindo-as em novas paginas de texto, ou
através do recurso de ancoras'® na propria pagina.

Geralmente, os termos dos contratos sdo disponibilizados em locais de dificil acesso
nas interfaces, como, por exemplo, no rodapé da pagina do site da empresa, ou por meio
de pop-ups na finalizacdo da compra, quando da realizacdo do cadastro do usuario em
aplicativos, em jogos ou ao realizar download de novas versdes de softwares.

As péaginas de acompanhamento do pedido e os e-mails de confirmacdo da compra
ndo apresentam a sintese do contrato para o usuario, o qual tem acesso apenas a algumas
informacdes sobre o objeto do contrato, mas ndo a todas as condi¢cdes do contrato e
responsabilidades das partes.

180 recurso de ancoras na web insere marcagdes em determinados pontos de uma pagina, possibilitando o
deslocamento direto para estes pontos.
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Vale ressaltar, ainda, que os tradicionais contratos fisicos desempenham o duplo papel
de transmitir seriedade e importancia ao vinculo contratual, levando os contratantes a
refletirem antes de concluir a contratacdo e servindo, outrossim, como prova da formacéo do
vinculo e do seu conteldo perante 0s proprios contratantes e a sociedade. Apesar de copias
impressas de telas de computadores, e-mails e mensagens de celular recentemente terem sido
admitidos como meios probatdrios dos direitos discutidos em juizo®’, os arquivos eletrénicos
ndo transmitem a mesma seriedade do vinculo.

Por fim, a contratacdo via internet é tdo rapida que gera pesquisas superficiais sobre as
caracteristicas do produto ou servico contratado, sobre a qualidade do fornecedor ou sobre as
proprias condi¢des do contrato firmado por meio eletrénico. Deveras, o consumidor eletrdnico
ndo sabe muitas vezes o qué estd contratando, afetando assim o quinto elemento (o “que” se
contrata) das cinco referéncias fundamentais utilizadas pelo direito contratual mencionada por
Schreiber (2014).

Conquanto a contratacdo eletronica ofereca, em teoria, maior tempo de reflexdo e
ferramentas de busca que permitem obter informacdes detalhadas sobre o objeto e os termos
da contratacdo, inversamente, o que se nota € que o consumidor parece mais desinformado
nessa situacdo, em comparagao a uma contratacao fisica, na qual ele pode entrar em contato
com o produto e retirar davidas diretamente com os vendedores. Além disso, 0 consumidor se
vé impelido a comprar por impulso, devido a facilidade do clique para a contratacdo, a vasta
oferta de produtos na internet e aos estimulos permanentes de ferramentas de marketing
digital e de cookies que direcionam o conteddo da mensagem publicitaria.

Em suma, a rapidez do meio digital, a caréncia de um planejamento da comunicacéo, a
dificuldade de compreensdo das clausulas pela falta de literacia com os termos e conceitos
juridicos, além de dificuldades na usabilidade das interfaces tém implicado o desestimulo a
leitura de conteddos extensos e o aceite de condi¢cdes, mesmo que desconhecidas, por parte do
consumidor.

Deve ser destacado que estas cinco referéncias fundamentais utilizadas pelo direito
contratual — quem, onde, quando, como e 0 qué —, somadas a falta de credibilidade do
vinculo eletrénico e & auséncia da apresentacdo da sintese do contrato durante o processo de

contratacdo, constituem desafios que podem ser superados por meio da apresentacdo gréafica

7 Schreiber (2014) ressalta que o Codigo Civil brasileiro, de 2002, posicionou-se admitindo reproduces
fotograficas, cinematograficas, registros fonograficos e quaisquer outras reprodugdes mecanicas ou eletronicas
de fatos como prova plena, caso a parte acusada ndo contrarie a exatiddo desses meios.
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dos contratos eletrdnicos, pois quando ha uma visualizacdo e uma interacdo eficaz da
interface, essas referéncias sdo apresentadas de forma clara, assegurando uma melhor
comunicacdo entre as partes no momento da contratacdo e conferindo 0s parametros
necessarios para auxiliar os tribunais na determinacdo da solucdo juridica aplicavel a
controvérsia.

Além disso, é importante destacar o Decreto n° 7.962, aprovado pela entdo presidente
Dilma Rousseff, em 15 de marco de 2013 e o Projeto de Lei n° 281, de 2012, que esta
tramitando na Camara dos Deputados em 2018, que propde-se a alterar “a Lei n® 8.078, de 11
de setembro de 1990 (Cédigo de Defesa do Consumidor), para aperfeicoar as disposices
gerais do Capitulo | do Titulo I e dispor sobre o comércio eletrdnico, e o art. 9° do Decreto-
Lei n® 4.657, de 4 de setembro de 1942 (Lei de Introducao as Normas do Direito Brasileiro)”,
visam conjuntamente regulamentar questfes relacionadas ao comércio eletronico, resolvendo
problemas relacionados a essas cinco referéncias (quem contrata, onde contrata, quando
contrata, como contrata e o qué contrata) utilizadas pelo direito contratual e outros inerentes
ao comércio eletrébnico, com o objetivo de aprimorar a disciplina dos contratos internacionais
comerciais e de consumo e de dispor sobre as obrigagdes extracontratuais.

Ambos, o Decreto n® 7.962/2013 e Projeto de Lei n® 281/2012, possuem algumas
normas direcionadas para a apresentacdo grafica e a interacdo do usuario. Como pode ser
constatado dos artigos 1°, 2° e 4° do Decreto 7.962/2013, que estipulam diversas regras

formais com a finalidade de garantir seguranca, transparéncia e credibilidade ao consumidor.

Art. 10 Este Decreto regulamenta a Lei no 8.078, de 11 de setembro de 1990, para
dispor sobre a contratagdo no comércio eletrdnico, abrangendo os seguintes
aspectos:

I - informacgdes claras a respeito do produto, servico e do fornecedor; (...)

Art. 20 Os sitios eletrdnicos ou demais meios eletrénicos utilizados para oferta ou
concluséo de contrato de consumo devem disponibilizar, em local de destaque e de
facil visualizacgéo, as seguintes informacdes:

VI - informagdes claras e ostensivas a respeito de quaisquer restrigdes a fruicdo da
oferta. (...)

Art. 40 Para garantir o atendimento facilitado ao consumidor no comeércio
eletronico, o fornecedor devera;

| - apresentar sumario do contrato antes da contratacdo, com as informacées
necessarias ao pleno exercicio do direito de escolha do consumidor, enfatizadas as
clausulas que limitem direitos;

Il - fornecer ferramentaseficazesao consumidor para identificacdo e
correcdo imediata de erros ocorridos nas etapas anteriores a finalizacdo da
contratacao;

111 - confirmar imediatamente o recebimento da aceitacéo da oferta;

IV - disponibilizar o contrato ao consumidor em meio que permita sua
conservacao e reproducdo, imediatamente apds a contratacdo;
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V - manter servico adequado e eficaz de atendimento em meio eletrénico, que
possibilite ao consumidor a resolugdo de demandas referentes a informacao, divida,
reclamacdo, suspensdo ou cancelamento do contrato;

VI - confirmar imediatamente o recebimento das demandas do consumidor referidas
no inciso, pelo mesmo meio empregado pelo consumidor; e

VII - utilizar mecanismos de seguranca eficazes para pagamento e para tratamento
de dados do consumidor. (...)

Art. 50 O fornecedor deve informar, de forma clara e ostensiva, 0s meios
adequados e eficazes para o exercicio do direito de arrependimento pelo
consumidor (grifos nossos).

Embora esta normatizacdo englobe questdes sobre a visualizagdo dos contratos no
comérico eletrbnicos, a inexisténcia de uma efetiva fiscalizacdo por parte dos Orgaos
competentes, levam a um quadro de inseguranca juridica no processo de contratacdo

eletronica.

1.4 Processo de contratacao eletronica

O processo de contratacdo eletrdnica ocorre em trés fases — a fase pré-contratual, a
fase contratual e a fase pds-contratual, envolvendo desde a elaboracdo e o fechamento do

contrato, mas também a gestdo e implementacdo do acordo (HAAPIO, SIEDEL, 2013).
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Figura 1 — Etapas do processo de contratagdo eletronica

Selecdo do botéo de finalizagdo da compra
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Estratégias do negocio Desenvolvimento da parceria Gerenciamento

NEQOCIO: Necessidadesdonegocioe  Planejamenta das vendas Execucdo e entrega e/ou prestacao do servigo
oportunidades domercado e Marketing

'
Processos de desenvolvimento Identificac@o da solicitagdo Implementacdo
do produto ou servigo de compra por meio do sistema do website :
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Estratégias de marketing e ) Venda > Aiiits ) confirmacao do pedido, > renovacgao
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' - .
gestdo da cadeia de fornecedores, etc
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Contato direto

*Possibilidade da interface dispenibilizar canais ® SEM NIEGOCIA(;.ﬁO
*E-mail de confirmac&o do pedido

para contato direto exclusivamente para duvida

(chat online ou formulario de contato) '

'
Deciséo Estratégias para ! W
de compra compra e pesquisa Escolha das especificagbes Implementacao
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Formacgao do vinculo contratual
Comprador )
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Pesquisa no website 9 (Incluséo no carrinho de compras) denite 9 do pedido 9 renovagdo
, do contrato?

Fonte: Adaptado e traduzido pela autora (CCC PROJECT FINAL REPORT 2008 apud NYSTEN-HAARALA,
LEE, LEHTO, 2010)

Como pode ser observado na figura 1, 0s processos de contratacdo e do negdcio sao
intimamente ligados, desde o inicio até a conclusdo ou a renovacdo do contrato, tanto da
perspectiva do comprador quanto do vendedor (NYSTEN-HAARALA, LEE, LEHTO, 2010).

A primeira fase trata-se da fase pré-contratual, na qual as empresas elaboram suas
estratégias de venda e marketing de acordo com as suas necessidades e com as oportunidades
de mercado, disponibilizando seus servigos e/ou produtos em seus websites. Nesta etapa,
consumidores entram em contato com as propostas e ofertas da empresa de forma indireta
através da interface do site. Contudo, por se tratar de relacdes de consumo, geralmente nao
existe a possibilidade de negociacdo das clausulas contratuais, pois predominam contratos de
adesdo, nos quais a empresa define as clausulas, e o consumidor decide se deseja aderir ou
ndo ao contrato, sem poder modificar seus termos. Alguns sites disponibilizam canais para
contato direto exclusivamente para duvidas (chat on-line ou formulario de contato).

E importante observar a diferenca entre o contrato que é firmado no e-commerce e 0s

termos e condi¢des de uso que os sites normalmente apresentam.
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As informacdes e especificacBes relativas ao produto ou servigo, que sera, de fato,
adquirido, normalmente séo apresentadas nas paginas dedicadas as ofertas, ja representando a
definicdo do objeto do contrato. Quando o consumidor insere o produto no carrinho de
compras (telas de finalizagdo da compra), outras informacbes relativas ao contrato
normalmente s&o acrescentadas, como prazo e as formas de pagamento.

Enguanto os termos e as condic¢Bes de uso, usualmente disponibilizados nos rodapés
dos sites e/ou proximos ao botdo de finalizacdo da compra, correspondem a clausulas
genéricas, que determinam os termos contratuais sem especificar o produto ou servico que
sera efetivamente contratado, incluindo informacGes sobre a empresa e seus fornecedores a
serem contratados, regras gerais de uso do site, procedimentos para cancelamento do pedido,
pagamento e entrega, comunica¢do com a empresa, responsabilidades, foro, etc.

O contrato eletronico efetivamente firmado, que pode ser visualizado na figura 2,
corresponde a conjuncéo dessas informac@es, tanto do detalhamento do objeto, prazo, formas
de pagamento encontradas nas paginas de ofertas e no carrinho de compras, com as

informacdes dispostas nas paginas de termos e condic¢des de uso do site.

Figura 2 — Contrato eletrénico

Disposto em links
no rodapé do site
e/ou préximo ao botdo
de finalizagao da compra.

Dispostas nas paginas

de ofertas de produtos,
finalizagdo da compra,

e-mails de confirmacdo do pedido.

Termose
condicoes de
uso do site

Inclui dados sobre a
empresa e seus
fornecedores,

regras gerais de uso

do site, procedimentos,
responsabilidades,
foro, etc.

Dados sobre
o produto
e/ou servico

Inclui especificagées
técnicas, prazos,
precos e formas de
pagamento, etc.

CONTRATO
FIRMADO

!

Conjuncdo das informacgdes
sobre especificacoes
do produto e/ou servico escolhido
pelo usuario com as condigGes gerais.

Fonte: Organizado pela autora.

Ainda importa destacar o conceito de termos visiveis e invisiveis das relagdes

contratuais. Os termos visiveis correspondem a parte explicitamente documentada, podendo
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ser considerados o e-mail de confirmacéo do pedido e/ou outros e-mails trocados, as telas das
paginas de ofertas de produtos, os termos e condic¢des de uso do site etc., enquanto 0s termos
invisiveis correspondem as condi¢des implicitas, que ndo foram estipuladas no contrato, mas
que também se aplicam, como a legislacdo obrigatoria, regras de inadimpléncia e préaticas
entre as partes, omissas no contrato (NYSTEN-HAARALA, LEE, LEHTO, 2010, HAAPIO,
SIEDEL, 2013).

Embora, nesta etapa pré-contratual, essas telas de ofertas e de finalizacdo do pedido
dos sites (carrinho de compras) ja contenham informaces relativas ao contrato, na maioria
dos casos, a apresentacdo grafica das clausulas do contratos eletrdnicos ndo é incluida nas
discussOes e preocupacdes dos projetos de sistemas e websites, resultando na dispersédo das
informacdes, na dificuldade de acesso as condicdes gerais, geralmente, dispostas em locais de
pouca visibilidade nas interfaces, abaixo de longos textos. Também ndo vem sendo
apresentada a sintese do contrato para o usuario, que inclua tanto as informacdes relativas ao
pedido, quanto as informagdes sobre os termos do contrato.

Frise-se que o consumidor usualmente ndo possui a compreensdo de que este momento
de pesquisa do produto e/ou servigo e sua insercdo no carrinho de compras representa uma
primeira etapa do processo contratual, raz&o pela qual ignora a leitura dos termos e condigdes
de uso, concentrando sua atengdo basicamente nas especificacdes do produto ou servico a ser
contratado.

A segunda etapa do processo corresponde a fase contratual, na qual ocorre a formacao
do vinculo, a partir da convergéncia entre proposta e aceitacdo da oferta. A linha tracejada
vertical no centro da figura 1 representa 0 momento em que o contrato é firmado. O momento
do aceite da proposta é considerado o clique no botdo de finalizacdo da compra —
eventualmente os websites das empresas, ainda, disponibilizam uma caixa de selecdo para o
aceite dos termos e condicdes do site, que redireciona para a pagina com as clausulas
genéricas do contrato. Ao selecionar esta caixa, 0 usuario confirma a leitura, mesmo que
sequer tenha aberto a pagina e efetivamente lido os seus termos.

A execucdo do contrato ocorre nesta fase e consiste nos passos necessarios para o
andamento da relagdo comercial, como pagamento, entrega do produto e/ou prestacdo do
servigo contratado.

E comum websites disponibilizarem paginas de acompanhamento do pedido e
enviarem e-mails de confirmagéo da compra, por meio dos quais o consumidor pode observar

0 status da entrega do seu produto e outros detalhes sobre o objeto do seu contrato. Ainda
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assim, rarissimas excecOes apresentam a sintese do contrato para o usuario, com a exposi¢ao
das condiges do contrato e responsabilidades das partes.

Nesta fase é que costumam ocorrer os problemas na relagéo, tanto por desisténcia do
consumidor diante de expectativas ndo realizadas, ma gestdo, quanto pela inadimpléncia do
acordo por parte da empresa ou de seus fornecedores. Normalmente, no momento que
ocorrem estes problemas o usuério busca se informar sobre os termos e condi¢Ges que nédo
ficaram evidenciados em todo o processo de contratacdo, buscando sanar suas duvidas,
estabelecer contato com o suporte das empresas, podendo resultar em divergéncias de
interpretacdes das clausulas, reclamac@es em canais de reputacbes de empresas de e-
commerce e, até mesmo, a¢des judiciais.

Por fim, ocorre a Ultima etapa, a fase pds-contratual, na qual ocorre o término do
contrato, mediante a entrega do produto adquirido ou a prestacdo do servico pactuado,
existindo a possibilidade de finalizacdo ou renovacdo daquele. Algumas obrigacdes, que
decorrem do principio de boa fé, ainda devem ser cumpridas neste momento, como, por
exemplo, na hipotese em que um produto é entregue com problemas ou um servi¢co ndo €
adequadamente prestado, obrigando a empresa a efetuar a troca ou ressarcir o comprador.
Quando problemas na relagdo contratual acontecem nesta etapa, o consumidor também busca
se informar sobre as clausulas do contrato, podendo ocorrer as mesmas situacdes descritas na
etapa anterior.

A compreensdo da contratacdo eletrénica do ponto de vista de um processo permite
notar a importancia da comunicacdo das informacdes, tanto nas etapas de elaboracdo e de
comprometimento, quanto nas etapas de execucdo do contrato, destacando-se que a
comunicacgéo nestas fases sao inversamente proporcionais, ou seja, quanto menos informacoes
0 consumidor tiver acesso na etapa pré-contratual, maiores as chances de surgirem duvidas e
problemas na etapa contratual.

Com vistas a modificar essa realidade, propde-se a utilizacdo de um método de
pesquisa que contemple o estudo sobre as teorias do design de informacéo e de interagéo,
direcionado ao desenvolvimento de um artefato capaz de solucionar os problemas encontrados

durante a contracao eletrénica.
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1.5 Problemas genéricos preliminares em contratos eletrénicos

Na tabela 3 serdo sintetizados os problemas relacionados a apresentacdo grafica das
informacBes dos contratos eletronicos ressaltados neste capitulo a partir dos referenciais
teoricos da area do direito organizados pelas cinco referéncias fundamentais utilizadas pelo

direito contratual (quem, onde, quando, como, 0 qué).

Tabela 3 — Sintese preliminar dos problemas relacionados apresentacdo grafica das

informacdes dos contratos eletronicos

Problemas preliminares nos contratos eletrénicos
» Nao reconhecimento de informagdes sobre a empresa que esta sendo contratada (nome da
pessoa juridica, CNPJ, registros, endereco, telefone).
quem = Nao compreensdo das responsabilidades das partes (especialmente nos contratos com vérias
organizagdes envolvidas).

onde = Falta de clareza sobre o local onde serdo julgadas eventuais a¢des judiciais (foro).

quando | ® Incerteza quanto a0 momento do aceite do contrato.

=  Visualizac¢do pouco convidativa.

= Contratos extensos.

= Uso exclusivo da linguagem textual.

»  Uso de letras miudas ou em caixa alta.

=  Contratos dificeis de usar.

= Insuficiente adaptacdo dos contratos fisicos para o meio eletrdnico.

= Uso limitado dos recursos de interacdo e das facilidades do meio eletrdnico.

como =  Falta de credibilidade do vinculo eletrénico.

= Nao visualizacio da sintese do contrato antes do aceite das condicoes.

= Auséncia de ferramentas eficazes para identificagdo e correcdo de erros.

=  Contratos elaborados unicamente por advogados.

= Inseguranca nas acdes realizadas momento da finalizacéo da compra.

» Informagdes comerciais e juridicas dissociadas.

» Informagdes vagas, ndo amplas ou inacessiveis sobre o produto/servico, condigdes do contrato,
0 qué restri¢des, direitos e deveres, cancelamento e multas.

Fonte: Organizado pela autora.

Assim, embora as empresas estejam realizando altos investimentos visando a
construcdo de plataformas digitais robustas com ferramentas de Business Intelligence — para
mapear, avaliar e definir o processo de contratacdo do cliente com base em dados analiticos —,
de marketing digital, branding, programacéo visual com graficos e imagens de alta resolugéo
nas paginas dedicadas a oferta de produtos e servigos, técnicas para assegurar a
compatibilidade com dispositivos mdveis, tudo isso sempre com o0 objetivo de persuadir o
consumidor; o desenvolvimento dos contratos eletrdnicos, na maioria dos casos, ndo faz parte

das discussdes e preocupacdes dos projetos de sistemas e websites das empresas, que pouco
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tém investido para tal finalidade, a despeito de seu potencial para contribuir para o
fortalecimento de relagGes comerciais transparentes e a agilidade dos processos internos
relacionados a gestdo dos contratos.

A exploracdo e aplicacdo insuficiente do potencial dos campos do design de
informac&o e de interagdo na apresentacdo grafica dos contratos, acrescida da inexisténcia de
uma efetiva fiscalizacdo por parte dos 6rgdos competentes quanto ao cumprimento dos
deveres estabelecidos no Decreto n° 7.962/2013, da demora na tramitacao do Projeto de Lei n°
281/2012, a falta de compreensdo, por parte das empresas, acerca do papel do contrato como
um facilitador na comunicagdo com seus clientes, levam a um quadro de inseguranga juridica
na contratacdo eletronica, acentuando a vulnerabilidade do consumidor nas relagdes
comerciais no ambiente virtual.

Apesar de essas discussdes permearem 0 campo juridico brasileiro, nota-se a
relevancia de inclui-las nos campos de design e da tecnologia de informacdo, com uma
abordagem sobre a apresentacdo grafica das cinco referéncias fundamentais (quem, onde,
guando, como e o0 qué) nas interfaces dos contratos eletronicos, buscando solucBes que
minimizem a ambiguidade, a inseguranca e a falta de informacdes, possibilitando uma relacéo

bem-sucedida entre as partes envolvidas.

2METODOS DE PESQUISA

Neste capitulo, serd apresentado o método empregado para a condugdo da presente
pesquisa. A escolha de um método de pesquisa adequado depende do objetivo da pesquisa e
do tipo de questdo que se pretende responder, constituindo um dos pré-requisitos para a
construgcdo de um conhecimento cientifico confiavel (DRESH, LACERDA, ANTUNES
JUNIOR, 2015).

Na pesquisa do contrato eletrénico como uma ferramenta de comunicagdo, o
paradigma cientifico escolhido foi o estudo do projeto, mediante a elaboragdo de um artefato
orientado as solucbes dos problemas constatados, que tenha aplicabilidade para os
profissionais no dia a dia.

Os ramos tradicionais das ciéncias mostram-se, entretando, limitados para a pesquisa
de paradigmas como o presente, pois concentram-se em explicar, descrever, explorar ou
predizer fendbmenos e suas relacGes, ndo contemplando a aplicacdo pratica das teorias

formuladas.
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Com o escopo de preencher esta lacuna foi criado o conceito da Design Science,
ciéncia de projeto em portugués, ou seja, o corpo de conhecimento gerado sobre os artefatos e
Seu processo generativo. Trata-se de ciéncia capaz de prescrever solugdes para problemas
reais, introduzido por Herbert Simon, pesquisador americano, em seu livro As ciéncias do
artificial — publicado originalmente em 1969 e, no Brasil, em 1981 (DRESH, LACERDA,
ANTUNES JUNIOR, 2015).

Assim, pode se concluir que o objetivo de uma ciéncia relacionada ao paradigma de
projetos € elaborar artefatos de natureza prescritiva que transformem um determinado sistema,
resolvendo seus problemas, a fim de possibilitar um melhor desempenho. Estes artefatos séo
compreendidos como objetos artificiais, inventados, produzidos ou que sofrem intervengéo do
homem, descritos segundo seus objetivos, suas fungbes, seus principais componentes e,
também, segundo as questdes normativas que envolvem a sua construcdo e aplicacédo
(DRESH, LACERDA, ANTUNES JUNIOR, 2015).

A principal diferenca das ciéncias explicativas (explanatory sciences) para as ciéncias
de projeto é que, enquanto a primeira ocupa-se com 0 modelo causal como produto tipico da
pesquisa — isto é, a compreensdo do problema como parte da sua solucédo —, a segunda trata do
produto tipico como sendo a prescri¢do de regras tecnolégicas ou proposi¢cdes de design para
desenvolver e testar alternativas de solugfes (DENYER, TRANFIELD, VAN AKEN, 2008;
OLIVEIRA, 2010).

Para Walls, Wyidmeyer e Sawy (1992) a diferenca entre as teorias das ciéncias
naturais e sociais para as teorias do projeto esta na forma como lidam com objetivos.
Objetivos ndo tém grande importancia para as ciéncias naturais — “elétrons ndo tém o
objetivo de trocar de niveis de energia” — a0 passo que, objetivos para as ciéncias sociais séo
tidos como objetos de estudo, assim a destinacdo de uma teoria é explicar porque aqueles
objetivos existem ou prever os resultados associados a eles, enquanto, teorias da design
science possuem o propdsito de dar suporte para o alcance de objetivos (WALLS,
WYIDMEYER E SAWY, 1992, p.40).

Entende-se por regra tecnoldgica o conjunto de normas gerais e bem fundamentadas
que podem ser usadas de acordo com a natureza especifica do problema, por exemplo: “se
vocé quiser alcancar Y na situacdo Z, entdo faca algo préoximo a X, onde X é o elemento
principal da regra, uma solu¢do com uma boa probabilidade de solucionar o problema”
(OLIVEIRA, 2010, p.26).

Por sua vez, autores como David Denyer, David Tranfield e Joan Ernst Van Aken

(2008) preferem o termo "proposicdes de design” em lugar de "regras tecnologicas”, ja que o
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ultimo termo se refere a instrugdes mecanicas e precisas, enquanto o primeiro sugere
intervengdes para solucionar um problema.

Desse modo, em pesquisas com paradigmas da Design Science pode ser
operacionalizado o método de pesquisa Design Science Research, o qual investiga um modelo
que pode ser prescrito para a resolucdo de problemas e para a concepcéo de artefatos.

Notabiliza-se, ainda, em pesquisas desse tipo, a contribuicdo do envolvimento do
pesquisador com o objeto a ser estudado para o desenvolvimento de um conhecimento util e
aplicavel (DRESH, LACERDA, ANTUNES JUNIOR, 2015).

Portanto, como a finalidade desta pesquisa é compreender como aplicar, na pratica,
teorias do design de informacdo e de interacdo para 0 desenvolvimento de contratos
eletronicos, optou-se pela Design Science Research, método capaz de articular conhecimentos
para desenvolver um artefato que melhore o processo de contratacdo on-line, satisfazendo as
necessidades das partes contratantes.

Essa pesquisa busca produzir conhecimento na forma de prescri¢cdo de proposicoes de
design visando a construcdo de um novo artefato que solucione, por meio da apresentacédo
gréfica, problemas de informacéo durante o processo de contratacao eletrdnica.

Nessa pesquisa 0 contrato eletrdnico é considerado instrumento que pode ser
aprimorado, através das orientagdes relacionadas a apresentacao gréafica, a fim de resolver os

problemas de informag&o nas relacGes contratuais entre as empresas e seus clientes.

2.1 Caracterizacdo da pesquisa

O presente trabalho caracteriza-se pela sua natureza teérico-pratica, prevendo a
aplicacdo dos resultados alcangados em situacdes reais, apds serem testados e avaliados.

Quanto a abordagem do problema, a pesquisa classifica-se como qualitativa, pois as
informacdes obtidas durante a coleta de dados tratam da compreensdo dos problemas
encontrados pelos usuérios durante a contratacdo eletrénica e de técnicas que podem ser
utilizadas para soluciona-los.

Em relacdo aos objetivos, o estudo classifica-se como exploratério, visto que o tema
pesquisado ainda € recente e pouco explorado no Brasil, apresentando-se o levantamento

bibliografico e propondo-se bases referenciais para a criagdo de visualiza¢Ges de contratos.
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No que se refere ao tipo de artefato, serdo desenvolvidas proposi¢cOes de design,
correspondendo a um modelo genérico que pode ser utilizado para solucionar situacfes
similares.

Segundo Dresh, Lacerda, Antunes Junior (2015), as pesquisas da Design Science
costumam ser orientadas por mais de um método cientifico, de acordo com a etapa. Por isso,
nesta pesquisa serdo utilizados os raciocinios abdutivo e dedutivo.

O raciocinio abdutivo consiste em um processo criativo que estuda fatos e prop6e
hipdteses para explica-los e sera utilizado nesta pesquisa buscando-se compreender problemas
de informag&o na contratacéo eletrénica para a introducédo e elaboragdo de um novo artefato,
enquanto o indutivo, método cientifico que, apds considerar experiéncias e observacGes
particulares, propde fundamentos tedricos sobre o objeto de pesquisa, concebendo
generalizacGes preliminares para a resolucdo de problemas de informacéo durante processo de
contratacdo eletronico (DRESH, LACERDA, ANTUNES JUNIOR, 2015).

2.2 Procedimentos metodoldgicos

Diversas pesquisas contribuiram para a Design Science ao longo dos anos. Dentre elas,
destaca-se os estudos de Dresh, Lacerda, Antunes Junior, que publicaram livro em 2015, com
os resultados de uma aprofundada revisdo sistemética da literatura sobre a Design Science
Research.

No final desta revisdo, os autores propuseram um método para a conducdo de
pesquisas com o paradigma do projeto, que mostrou-se relevante devido a minuciosidade na
descricdo das etapas para o presente trabalho na investigacdo de proposicoes de design que
podem ser prescritas para a resolugédo de problemas de informacdo encontrados nos contratos
eletrdnicos através da concepcao de um novo modelo genérico de contrato.

Destaca-se que, neste trabalho, ndo serdo realizadas as etapas de avaliagéo do artefato,
explicitacdo das aprendizagens, conclusdes, generalizacdo para uma classe de problemas e
comunicagéo dos resultados (DRESH, LACERDA, ANTUNES JUNIOR, 2015), sem prejuizo
de que futuras pesquisas apliguem métodos de avaliagdo especificos para a verificacdo dos

resultados atingidos.
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2.2.1 Etapas para a conducdo do método de pesquisa

O método de Dresh, Lacerda, Antunes Junior (2015) sera aplicado e organizado em

seis fases principais:

Identificacdo dos problemas — a metodologia se inicia com a etapa identificacdo do
problema a ser estudado, fase em que o problema a ser investigado é identificado e
justificado. Na presente pesquisa, esta identificacdo foi realizada nos capitulos de
introducdo e contratos eletrbnicos com a contextualiza¢do, delimitacdo do tema e
abordagem, com a apresentacdo dos problemas de pesquisas e dos objetivos a serem
alcancados, além da investigacdo dos contratos eletrénicos, que resultou na sintese
preliminar de problemas genéricos encontrados em contratos eletrénicos.

Revisdo Sistematica da Literatura e a conscientizacdo do problema — o objetivo é
encontrar, mapear, avaliar, consolidar e agregar os resultados de estudos primarios
relevantes acerca da visualizagdo de contratos, identificando e conscientizando-se do
estado da arte desta questdo de pesquisa especifica e as lacunas que podem ser
preenchidas.

Identificacdo dos artefatos — analisar os artefatos existentes semelhantes a partir da
fundamentacéo tedrica da literatura da visualizacdo de contratos dos campos do design
de informacé&o e de interacéo.

Proposicdo de artefatos para resolugédo do problema — deve-se levar em consideracéo a
situacdo, na qual o problema ocorre, para propor possiveis solucdes satisfatorias,
sintetizados em proposicdes de design para projetos de contrato eletrdnico visual,
através do método abdutivo.

Projeto do artefato selecionado — Caso da Booking.com: a necessidade desta fase
decorre do fato de que a classe de problemas e os artefatos descritos até agora
versavam sobre contratos eletrbnicos genéricos voltados a resolver problemas
genericos. No entanto, tais solugdes quando aplicadas em casos reais precisam sofrer
algumas adaptacOes de acordo com as particularidades do produto. Portanto, nesta fase
sera exposto o funcionamento do contrato da Booking.com, e coletadas e analisadas as
principais reclamacdes de usuarios realizadas no site Reclame Aqui. Além disso, sera
realizada entrevista com especialistas da area de IHC (interacdo humano-computador)
para melhor compreenséo acerca do processo de contratacdo on-line desta empresa de
reserva de hotéis. Ao final desta etapa, serdo elencados os problemas especificos

constatados no caso da Booking.com, através do método dedutivo.
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. Desenvolvimento do artefato selecionado — aplicacdo das regras tecnolégicas no caso
Booking.com através de um protétipo. Essa fase também foi desenvolvida atraves do
método dedutivo.

Na figura 3, a seguir, sdo apresentados 0s componentes propostos por estes autores

para a condugéo da Design Science Research utilizados na presente investigacao.
Figura 3 — Método proposto por Dresh, Lacerda, Antunes Junior (2015)

ABORDAGEM CIENTIFICA ETAPAS DA DESIGN SCIENCE RESEARCH

IDENTIFICACAO
DO PROBLEMA

hd

DO PROBLEMA — DA LITERATURA

I ]

h 4

‘ CONSCIENTIZACAO REVISAO SISTEMATICA

IDENTIFICACAO DOS ARTEFATOS

N

AEDUHNVG PROPOSICAO DE ARTEFATOS PARA RESOLVER
O PROBLEMA ESPECIFICO

h 4

PROJETO DO ARTEFATO
SELECIONADO

N

DEDUTIVO
DESENVOLVIMENTO DO ARTEFATO

Fonte: adaptado pela autora (DRESH, LACERDA, ANTUNES JUNIOR, 2015).
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3 REVISAO SISTEMATICA DA LITERATURA

O presente capitulo tem por objetivo mapear a producgdo intelectual a respeito dos
contratos visuais e do campo da visualizacdo de contratos, através de revisdo sistematica da
literatura produzida no mundo, e indicar a evolucdo da pesquisa e as tendéncias para estudos

posteriores, visando ampliar discussdes futuras no meio académico do design brasileiro.

3.1 Procedimentos metodoldgicos

A revisdo sistematica da literatura foi orientada por uma andlise bibliométrica, com
objetivos de carater exploratorio. Consoante Dresch, Lacerda e Antunes Junior (2015),
revisbes sistematicas da literatura sdo um recurso importante da pratica baseada em
evidéncias, que mapeiam, avaliam criticamente, consolidam e agregam os resultados de
pesquisas relevantes sobre determinado problema, bem como, apontam desdobramentos para
pesquisas futuras.

Adotou-se, ainda, a metodologia de Sampaio e Mancini (2007), conforme a tabela a
seguir, adaptado por Libanio e Amaral (2011).
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Tabela 4 — Etapas da Revisdo Sistemética

Etapas da Revisdo Sistematica da Literatura sobre Contratos Visuais

1) Definir a pergunta cientifica:

Qual o atual estagio da producéo intelectual sobre o tema visualizacdo de
contratos e contratos visuais?

2) ldentificar as bases de dados a
serem consultadas, definir palavras-
chave e estratégias de busca:

A pesquisa foi realizada na world wide web, utilizando as bases de dados

Portal de Periddicos Capes, Web of Science, Ibict, Science Direct, Scopus,
Scielo, Google™® e Google Academics, a partir das palavras-chave: ‘visual
contract’ e ‘contract visualization’.

3) Estabelecer critérios para incluséo/
exclusdo de artigos:

Os trabalhos, para serem selecionados, deveriam obrigatoriamente tratar
de alguma forma sobre o tema dos contratos visuais, visualizagdo de
contratos, visualizagdo de leis, documentos legais, através do uso
adicional das linguagens pictorica e esquematica de forma a
complementar a linguagem textual e da aplicacdo de fundamentos do
design de informacéo e do design de interacdo em seus resumos. Os
trabalhos que néo abordassem tais temas foram excluidos. Apenas foram
selecionados trabalhos escritos na lingua inglesa ou portuguesa.

4) Conduzir buscas nas bases de
dados escolhidas conforme a(s)
estratégia(s) definida(s):

As buscas foram realizadas nos meses de fevereiro e margo de 2018.

5) Definir a selecéo inicial de artigos:

Foram analisados os titulos e resumos de 626 trabalhos resultantes das
bases de pesquisa Portal de Periddicos Capes, Web of Science, Ibict,
Science Direct e Scopus, Scielo e do Google Academics e 98 links das 5
primeiras paginas do resultado do Google.

6) Aplicar os critérios na selecdo dos
artigos e justificar possiveis
exclusoes:

Destes 626 trabalhos e 98 links, foram selecionados 60 para leitura
integral e tabulagéo.

7) Analisar criticamente e avaliar
todos os estudos incluidos na
revisao:

As informac@es dos trabalhos foram organizadas e tabuladas, de maneira
a possibilitar o desenvolvimento de comparacdes e analises.

8) Preparar resumo critico,
sintetizando as informagdes
disponibilizadas pelos artigos que
foram incluidos na revisdo:

Elaborou-se resumo critico em formato de tabela, a fim de que as
informacdes de cada trabalho julgadas relevantes para este estudo fossem
detalhadas em: titulo em inglés, autor(es), ano da publicacéo, natureza
(tedrica ou pratica), instituicBes e centros de pesquisa envolvidos, tipo de
contrato, pais de origem da pesquisa, base de origem, periodico, palavras-
chave, resumo, desdobramentos e pesquisa futura.

9) Quantificagdo e qualificacdo
dos dados:

Dados quantificados por pesquisadores, ano da publicacdo, pais de origem
da pesquisa, instituicdes e centros de pesquisa envolvidos, natureza
(tedrica e préatica).

9) Apresentar concluséo informando
a evidéncia sobre os efeitos da
intervencéo:

A partir da analise das informac6es contidas nos 60 trabalhos, foi
identificado o atual estagio da produgdo intelectual desenvolvida sobre o
tema dos contratos visuais e da visualizacdo de contratos.

Fonte: Adaptado por LIBANIO e AMARAL (2011) de SAMPAIO e MANCINI (2007).

'8 De acordo com Dresch, Lacerda e Antunes Junior (2015), o uso de ferramentas de busca da internet, como o
Google, além de fornecer acesso direto a estudos, auxilia na identificagdo de organizagdes e pesquisadores que
podem constituir novas fontes de busca.
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Em um primeiro momento, a pesquisa foi realizada nos sistemas de busca Portal de
Periddicos Capes, Web of Science, Instituto Brasileiro de Informacdo em Ciéncia e
Tecnologia (IBICT), Science Direct e Scopus, Scielo, mediante os termos ‘visual contract’ e
‘contract visualization’, resultando em 163 publicagdes.

Para verificar se esses trabalhos versavam sobre o tema da visualizacdo de contratos e
dos contratos visuais, efetivou-se uma nova selecdo adotando-se como critério a leitura de
palavras-chave e resumos. Notou-se que alguns resultados se referiam a contratos de
audiovisual (audiovisual contract), VCL (visual contract language) e programacdo por
contratos (design by contract), tratando esses dois Ultimos de abordagens para projetos de
softwares. Todos esses resultados foram excluidos por ndo corresponderem ao objeto desta
pesquisa, sendo igualmente eliminadas as publicacdes repetidas e as que abordavam o tema de
contratos inteligentes com um enfoque em programacéo, ao invés de focar na visualizagéo.
Dessa primeira investigagao, foram encontrados 11 trabalhos, todos tabulados.

Tendo em vista o limitado numero de trabalhos encontrados nas bases de pesquisas
eleitas, prosseguiu-se a busca dos termos ‘visual contract’ e ‘contract visualization’ no
Google Academics, culminando em 463 publicacdes, e no Google, que resultou em 56.190
links.

Com o objetivo de verificar se os trabalhos encontrados no Google Academics
abordavam o tema da visualiza¢do de contratos e dos contratos visuais, todos os 463 foram
analisados, utilizando-se 0s mesmos critérios das bases de pesquisa, dos quais foram
selecionados 39, excluindo-se também as repeticoes.

Em virtude da auséncia de ferramentas de triagem no Google, adotou-se como critério
0 acesso s 5 primeiras paginas de resultado®®, objetivando acessar resultados relevantes que
ndo fossem patrocinados, tendo sido analisados um total de 98 links. Com a finalidade de
assegurar uma maior relevancia na selecdo, foi realizado o cruzamento dos dados dos
pesquisadores encontrados nos links com aqueles encontrados nas bases. Ressalta-se que
alguns sites disponibilizavam links para diversas publicacbes das pesquisadoras Helena

Haapio e Stefania Passera®®, como foi o caso da empresa Lexpert Ltd 2.

190 ranking dos resultados da pesquisa no Google é feito através de um algoritmo que utiliza critérios ndo
explicitos. Contudo, apds os sites patrocinados, um dos fatores de ordenacdo dos resultados da pesquisa se baseia
na quantidade de links que recebe de sites de confianga. Por isso, foram analisados links de 5 paginas, a fim de
acessar aqueles com maior relevancia, ultrapassando os resultados patrocinados.

20 A pesquisadora Stefania Passera é autora/coautora de 6 dos 11 trabalhos encontrados nas bases, enquanto a
Helena Haapio é autora/coautora de 4.

2! Disponivel em: <http://www.lexpert.com/> Acesso em 09 jul. 2018.
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Para apurar se os trabalhos encontrados nos links provenientes da pesquisa no Google

abordavam o tema da visualizagcdo de contratos e dos contratos visuais, efetivou-se a leitura

das péaginas de sites, palavras-chave e resumos, utilizando-se 0s mesmo critérios das outras

pesquisas.

Foram excluidos os links que fugissem ao tema da pesquisa, as publicac@es repetidas,

0s resultados que ndo permitissem acesso ao material completo ou que ndo correspondessem a

publicacBes, pois o0s textos encontrados em blogs, sites comerciais ou no proprio site da

IACCM (Associacdo Global de Gestdo Comercial e Contratual)?® faziam referéncia a alguma

publicacdo ja incluida na selecdo. Como resultado da pesquisa no Google, foram incluidos 10

trabalhos para serem analisados.

No total, foram encontrados e tabulados um total de 60 trabalhos que abordam o tema

da visualizacdo de contratos e dos contratos visuais.

Figura 4 — Captura de tela exibindo a tabela elaborada com os 60 trabalhos
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Fonte: Organizado pela autora.

22 |ACCM (The Global Contract Management Association) é uma associagao de organizacdes e profissionais do
setor publico e privado que visa estabelecer padrées mundiais em processos, contratos e gerenciamento de
relecionamentos. Disponivel em: < https://www.iaccm.com/> Acesso em 14 jul. 2018.
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3.2 Resultados da Revisao Sistematica

Os resultados da pesquisa efetuada acerca da literatura produzida concernente aos
contratos visuais e a visualizacdo de contratos foram subdivididos nos seguintes topicos
visando a sua analise e apresentacdo: pesquisadores, ano da publicacdo, paises de origem da

pesquisa, instituicbes e centros de pesquisa envolvidos e natureza (tedrica ou pratica).

3.2.1 Pesquisadores

Para apresentar os principais pesquisadores sobre o tema dos contratos visuais e das
visualizacdes de contratos, a partir dos 60 trabalhos selecionados, foi criada uma nuvem de
palavras, cujos tamanhos das fontes indicam a quantidade de publicagdes de um mesmo autor
na area da visualizacdo de contratos e contratos visuais; isto é, quanto mais publicacdes um
determinado autor possui, maior é a fonte que o representa.

A nuvem (figura 4) apresenta todos os 56 pesquisadores responsaveis pelos 60
trabalhos selecionados. Os pesquisadores com maior quantidade de publicacdes sdo: Helena
Haapio (com 29 publicacGes), Stefania Passera (autora de 16 publicacGes), Daniela Alina
Plewe e Thomas Barton (cada um com 6 publicacdes) e os autores Gerlinde Berger-Walliser e

Michael Curtotti (cada um com 5 publicacgdes).

Figura 5 — Nuvem de palavras com o nome dos pesquisadores
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Fonte: Organizado pela autora.
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3.2.2 Anos das publicacdes

Os 60 trabalhos selecionados também foram classificados segundo os anos em que

foram publicados, com a finalidade de observar a evolucdo da pesquisa ao longo do tempo.

Figura 6 — Classificacdo dos trabalhos segundo o ano de publicagéo:

Ano da publicac3o

2018
amz
2016
2015
04
2013
oz

01

Fonte: Organizado pela autora.

A pesquisa na area da visualizagdo de contratos se iniciou em meados dos anos 1990,
sendo Colette R. Brunschwig uma de suas precursoras. Ela defendeu sua tese de doutorado
em 2001, acerca da possibilidade do uso de visualizacdo de normas legais (2001) e, desde
entdo, publica trabalhos sobre temas relacionados, como a publicacdo On Visual Law: Visual
Legal Communication Practices and Their Scholarly Exploration® de 2014, incluida nesta
revisdo, na qual aborda a existéncia de uma tendéncia para praticas da comunicacao visual
legal. A autora também aponta a necessidade da criagdo de uma disciplina legal capaz de

explorar essas praticas.

% Disponivel em: < https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=2405378> Acesso em 15 jul. 2018.
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Desde 1996, workshops sobre contratos da empresa Lexpert Ltd?*, fundada por uma
das principais pesquisadoras da area de visualizacdo de contratos, Helena Haapio, j& eram
registrados graficamente demonstrando bons resultados. Trabalhando juntamente com a
estrategista visual Annika Varjonen, da empresa Visual Impact®, iniciaram pesquisas sobre
como imagens podem ajudar na compreensao de contratos e seus processos.

Haapio trabalha como consultora internacional de contratos na Lexpert Ltd,
estimulando o uso dos contratos visuais de forma preventiva aos litigios, melhorando a
negociacdo entre empresas e simplificando processos e contratos. E também uma das
precursoras na pesquisa sobre contratagdo proativa, design de contrato centrado no usuario e
visualizagdo de contrato como parte de seu Ph.D. na Universidade de Vaasa?®, onde ela ensina
direito comercial estratégico.

Em 2004, Haapio publicou um artigo no International Cost Management Journal
(ICMJ)? sobre contratacdo proativa, na qual j& destacava a importancia de uma comunicagdo
clara para o sucesso de contratos e projetos.

Os contratos, conforme a abordagem proativa, sdo entendidos como ferramentas legais
de gestdo que devem ser planejados e projetados para comunicar informac@es cruciais dentro
e entre organizagdes, ajudando a compartilhar, minimizar e administrar custos e riscos,
fornecendo também um meio célere e amigavel para resolver disputas caso estas ocorram
(HAAPIO, 2013a, HAAPIO, 2014). Com a percep¢do de que a complexidade dos contratos
ndo se limita as questdes legais, a pesquisa e pratica de design de informacdo se torna
particularmente interessante, ja que seu principal objetivo é a clareza de comunicagédo
(HAAPIO, 2013a).

Contudo, o uso de visualizagbes em contratos ndo surgiu apenas desta abordagem
proativa, na verdade, a publicacdo mais antiga incluida nesta revisdo sistematica foi a
pesquisa de doutorado do pesquisador Tobias Mahler, na Faculdade de Direito da
Universidade de Oslo em 2006, na qual se propds um método para gestdo que utilizava icones
e diagramas para representar os riscos legais no contexto de contratos®®.

Ha de se destacar, ainda, a importancia da pesquisadora Stefania Passera, designer e

pesquisadora do MIND Research Group?, na Escola de Ciéncias da Universidade de Aalto®,

? Disponivel em: <http://www.lexpert.com/> Acesso em 09 jul. 2018.

% Disponivel em: <http://visualimpact.fi//> Acesso em 14 jul. 2018.

% Disponivel em:< https://www.univaasa.fi/en/>. Acesso em 15 jul. 2018.

%’ Disponivel em: <http://www.icoste.org/NORDNET2004%20Papers/Haapio.pdf>. Acesso em 15 jul. 2018.
%8 Disponivel em: <http://folk.uio.no/tobiasm/publications.shtml>. Acesso em 15 jul. 2018.

# Disponivel em: <http://www.mindspace.fi/>. Acesso em 15 jul. 2018.
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na Finlandia e iniciadora do Legal Design Jam*®, que realiza workshops com empresas
interessadas em contratos centrados no usuario. Ph.D em usabilidade e experiéncia do usuario
em visualizacdo de contratos, com publicacfes desde de 2011, Passera defendeu sua tese de
doutorado em agosto de 2017, na Universidade Aalto e desenvolveu protétipos de contratos
visuais em colaboragdo com organizagdes publicas e privadas.

Os anos das publicagbes permitem ainda verificar a emergéncia da area da
visualizacdo de contratos, destacando-se a esfervecéncia nas discussdes especialmente nos

ultimos anos.

3.2.3 Paises de origem das pesquisas

Os 60 trabalhos selecionados também foram organizados de acordo com o0s paises
onde seus pesquisadores estdo realizando suas pesquisas. Ressalta-se que diversas publicactes
foram realizadas em conjunto entre pesquisadores de diferentes paises.

Na figura 6, apesar da existéncia de estudiosos em visualizagdo de contratos em
diferentes partes do mundo, fica notdéria a predominancia da pesquisa sobre o tema da

visualizacdo de contratos na Europa, especialmente da Finlandia.

% Disponivel em: <http://sci.aalto.fi/en/>. Acesso em 15 jul. 2018.
3! Disponivel em: <http://legaldesignjam.com/>. Acesso em 15 jul. 2018.
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Figura 7 — Classificacdo dos trabalhos segundo o local de origem da pesquisa
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Fonte: Organizado pela autora.

A Finlandia pode ser considerada atualmente o principal polo de pesquisas sobre a
tematica das visualizagdes de contratos, com as ja mencionadas autoras Helena Haapio e
Stefania Passera conduzindo diversos trabalhos entre si e com outros pesquisadores da propria
Finlandia e de diversos outros paises como os Estados Unidos com os pesquisadores Thomas
Barton, Gerlinder Berger-Walliser e Margaret Hagan; Singapura com Daniela Alina Plewe;
Africa do Sul com o pesquisador Robert de Rooy; Austrélia, junto ao pesquisador Michael
Curttoti; incluindo pesquisas téoricas que explicitam conceitos, fundamentos, métodos, além
de promoverem discussdes sobre a relevancia deste campo e préaticas incluindo o
desenvolvimento de estudos de caso, pesquisas qualitativas, prototipos, testes, entrevistas e
grupos focais.

Saliente-se que, na Universidade de Aalto, na Finlandia, foi iniciado em 2011 um

projeto de pesquisa multidisciplinar financiado pelas empresas participantes e pela agéncia
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financiadora finlandesa de tecnologia e inovagdo, TEKES®*, com o objetivo de desenvolver e
aplicar novos métodos de cooperacdo, co-criagdo, contratacdo e interacdo a fim de criar
contratos mais simples (HAAPIO, 2014).

Segundo Haapio (2013a), na Europa Central, a visualizacdo de informacdes legais
constitui campo de pesquisa proprio e, nos paises de lingua alemd, termos como visualizagdo
legal (Rechtsvisualisierung), comunicacdo visual legal (Visuelle Rechtskommunikation) e
direito visual (Visuelles Recht) e direito multissensorial (Multisensorisches Recht) séo
utilizados para descrever este crescente segmento de pesquisa e pratica.

Nos Estados Unidos, visualizagfes tém sido estudadas para melhorar a compreenséo
das instruces do juri, para facilitar a tomada de decisdes complexas relacionadas a resolucéo
de disputas, alcancar melhores resultados e relacionamentos através da contratacdo favoravel
aos negaocios, para promover a eficacia juridica e organizacional, definir padrbes gerais para
contratos visuais, com pesquisas de Thomas Barton, Gerlinder Berger-Walliser e Margaret
Hagan (HAAPIO, 2013a).

Em 2013, foi fundado o Legal Design Lab® (antigo Programa de Tecnologia e Design
Juridico) no Centro da Faculdade de Direito de Stanford (Stanford Law School) e no Instituto
de Design da Universidade de Stanford (d.school), reunindo alunos, pesquisadores e
profissionais do design, da advocacia e da ciéncia da computacdo que estudam a intersecao
dessas areas, para construir uma nova geracdo de produtos e servicos legais centrados no ser
humano, sob a direcdo da professora e pesquisadora Margaret Hagan, que possui publicacdes
escritas juntamente com Haapio e Passera.

Outros paises que merecem realce na pesquisa sobre a visualizacdo de contratos sdo a
Austrélia e a Singapura.

Na Australia, pode ser destacada a pesquisa de Michael Angelo Curtotti, conselheiro
geral e advogado da associacdo de estudantes da Australian National University (ANU) e
professor na ANU Research School of Computer Science, que concluiu seu PhD em 2016 em
ciéncia da computacdo sobre o tema “Enhancing the Communication of Law: a cross-

n34

disciplinary investigation applying information technology Michael Curtotti possui

%2 Tekes é a organizacdo mais importante de financiamento publico para pesquisa, desenvolvimento e inovacio
na Finlandia. Disponivel em: < http://www.finland.org/public/default.aspx?nodeid=44642>. Acesso em 15 jul.
2018.

% Disponivel em: <http://www.legaltechdesign.com/>. Acesso em 15 jul. 2018.

*Disponivel em:
<https://openresearch-repository.anu.edu.au/bitstream/1885/110522/1/Curtotti%20Thesis%202016.pdf>/>.
Acesso em 15 jul. 2018.
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publicacdes com os pesquisadores Haapio, Passera, j& mencionadas, e Eric McCreath,
professor na ANU Research School of Computer Science, sobre o desenvolvimento de
prototipos e ferramentas automatizadas para visualizacdo de contrato.

A pesquisa realizada sobre contratos visuais na Singapura tem sido conduzida por
Daniela Alina Plewe, docente do Programa de Bolsistas Universitarios da National University
of Singapore (NUS), com publicacfes que abordam visualizagOes para contratos inteligentes e
plataformas para contratos. Algumas de suas publicacdes foram escritas com Haapio e com
Robert de Rooy, responsavel pelo desenvolvimento dos primeiros contratos em quadrinhos
em 2014, na Africa do Sul.

Por ultimo, sublinhe-se que a Unica publicacdo encontrada no Brasil sobre a temética
trata-se de uma monografia apresentada em 2017, por Bruno Soares, para conclusdo do curso
de graduacdo em direito do Instituto de Ciéncias da Sociedade de Macaé da Universidade Federal
Fluminense, entitulado “Aplicabilidade do Pathclearer na flexibilizagdo dos contratos
empresariais de prestagdo de servico”. Neste trabalho, abordou-se a defasagem da estrutura
classica dos contratos sob a Otica dos negdcios e sugeriu-se a simplificacdo dos contratos
(Pathclearer), através das teorias da visualizacdo e de automacdo, como forma de atenuar este
descompasso.

Portanto, revela-se necessario expandir a pesquisa sobre visualizacdo de contrato, nas
areas do direito, do design, da gestdo e da ciéncia da computacdo no meio académico
brasileiro, a fim de acompanhar a evolucdo da pesquisa no mundo e propor uma
fundamentacéo tedrica capaz de superar os desafios caracteristicos do mercado nacional.

3.2.4 InstituicOes de pesquisa

As 60 publicacbes também foram classificadas de acordo com as instituicdes de

pesquisa envolvidas.
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Figura 8 — Classificacdo dos trabalhos segundo as institui¢cdes de pesquisas

University Sorbonne Paris 1 1,0
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University of Hildesheim 1,0
University of Connecticut 5,0
University of California San Diego 1,0
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Universidade Federal Fluminense 1,0
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Tallinn University of Technology 2,0
Stanford University 40
Research School of Computer Science 1,0
National University of Singapore 6,0

Flinders University 1,0

California Western School of Law 5,0

Australian National University 5,0
Amsterdam University of Applied Sciences 1,0
Aarhus University 1,0

Aalto University 18,0

Fonte: Organizado pela autora.

Observa-se que a maior parte das publicagdes sdo provenientes das University of
Vaasa e Aalto University, das quais as pesquisadoras Haapio e Passera fazem parte do corpo
docente.

Outras universidades que merecem destaque s@o a National University of Singapore,
com a pesquisadora Daniela Alina Plewe, a Australian National University com Michael
Angelo Curtotti, a University of Connecticut em razdo dos trabalhos de Gerlinde Berger-
Walliser e a California Western School of Law com Thomas Barton.

Os pesquisadores Gerlinde Berger-Walliser, Thomas Barton e Haapio publicaram
juntos trabalho sobre o potencial das visualizagcdes na criacdo de valor e na promoc¢éo da
eficécia juridica e comercial.

Thomas Barton e Haapio também exploram a colaboragdo e a visualizacdo como

ferramentas promissoras para melhorar a flexibilidade e também a estabilidade de contratos.
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3.2.5 Natureza

No que concerne a natureza, os 60 trabalhos selecionados foram classificados em
teodricos e praticos. Entendeu-se por teoricas, as publicacbes que apresentaram resultados de
analises, pesquisas exploratérias, revisdes da literatura e bibliograficas sobre o tema,
contribuindo para a formulacdo de uma fundamentacdo teodria para o campo da visualizacao
de contratos.

Foram consideradas praticas, por outro lado, as publicagdes que contribuiram para o
conhecimento cientifico através do desenvolvimentos de estudos de caso, prototipos e

artefatos para testes, simulagdes, entrevistas, pesquisas qualitativas e grupos focais.

Figura 9 — Classificacdo dos trabalhos segundo a natureza teoria ou pratica

Natureza Pritica
15 trabalhos

Natureza Tedrica
45 trabalhos

Fonte: Organizado pela autora.

Nota-se que, apesar do avango na pesquisa sobre visualizagcdes de contratos, poucos
trabalhos possuem natureza pratica.

Por esta razdo, acredita-se que um maior desenvolvimento de exemplos e modelos,
endossados por avaliagbes com usuérios, sobre como efetivamente projetar ou redesenhar
contratos de diferentes contextos — desde acordos comerciais entre empresas, governamentais
ou com consumidor —, resultaria em uma maior aceitacdo das abordagens visuais nos
contratos por parte do mercado e dos profissionais das areas juridicas (HAAPIO, 2013a;
PASSERA, 2018).
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Por se tratar de campo de pesquisa emergente, torna relevante o desenvolvimento de
protétipos, testes de usuérios, novos estudos de caso, avaliagbes empiricas e pesquisas para
sugerir quais ferramentas funcionam melhor com quais usuarios ou contextos, objetivando a
criagdo de uma base mais solida para este novo campo (PASSERA, HAAPIO, BARTON,
2013).

Visando contribuir para a evolucdo desta &rea de pesquisa, este trabalho pode ser
considerado de natureza tedrico-pratica, por aplicar e ampliar a fundamentacdo teorica
proposta no contexto da contratacdo eletronica, a partir de plataformas de reservas de

acomodagcdes para o consumidor.

4 FUNDAMENTACAO TEORICA DA VISUALIZACAO DE CONTRATOS
ELETRONICOS

Nesta secdo, realiza-se uma revisdo sobre a fundamentacdo tedrica do campo da
visualizacdo de contratos, destacando suas defini¢des, objetivos e classificagdo, contribuindo
para a construcdo de um arcabouco tedrico para 0s projetos.

S&o ainda investigadas as teorias dos campos do design de informacdo e de interacdo
relevantes para a visualizagcdo desses contratos, subsidiando a formulacdo de proposi¢cbes de

design genéricas para 0s projetos.

4.1 Procedimentos metodoldgicos

Para complementar a revisdo sistematica da literatura da visualizacdo de contratos, foi
utilizada a técnica de coleta de dados — pesquisa bibliografica — para investigar a
fundamentacdo tedrica das disciplinas do design de informacdo e de interacéo.

Pretende-se, com esta perspectiva exploratdria, identificar os principios e
metodologias que norteiam os campos do design da informagéo e o design de intera¢do, com
objetivo de descrevé-los em proposicGes de design a partir de discussdes e comparacgdes que
apontem as convergéncias destes campos entre si e suas relacbes e aplicacbes para a

visualizag&o de contratos eletrénicos.
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4.2  Disciplinas e abordagens

Tendo como ponto de partida a revisdo sistematica da literatura sobre a visualiza¢do
de contratos, um subconjunto da visualizacdo de dados que utiliza métodos do design de
informacdes e de interacdo para tornar os contratos mais claros e faceis de usar, serdo
preliminarmente destacados as defini¢Oes, objetivos e classificagdo desta disciplina.

Com a finalidade de ampliar o embassamento teoérico da visualizagdo de contratos,
serdo ainda levantados os referenciais tedricos da disciplina do design de informacdo, que
inclui a atividade projetual de sistemas de sinalizacdo, de editoriais (para televisdo, jornais,
livros, revistas), interfaces para meios eletrénicos — podem ser interativas ou ndo —, painéis de
controle, informes, avisos, imagens médicas, materiais didaticos, documentos cientificos e
administrativos, tabelas alfanuméricas, diagramas e manuais, mapas e planos de orientacgéo,
gerenciamento de informacGes, entre outros (FRASCARA, 201la; CORREIA, 2009;
BONSIEPE, 1999).

A presente pesquisa também aborda com destaque o tema da infografia, considerada
uma area ou manifestacdo intimamente ligada ao design da informagdo, buscando a
otimizacdo da aquisicdo de contetdos informacionais (LIMA, 2015; MIRANDA, 2013;
FASSINA, 2011).

Aborda-se ainda o design de interacdo, haja vista a sua relevancia para o objeto da
pesquisa em interfaces digitais, visando a aproximacdo do design de informacdo e do design
de interfaces, “uma vez que ambas as disciplinas lidam com informagdes e signos”
(BONSIEPE, 2011).

A revisdo da literatura culmina na formulacdo de proposi¢oes de design para a
visualizagdo de contratos eletrénicos, a partir das disciplinas ja citadas no objeto de pesquisa

dos contratos eletrénicos.

4.3 Visualizagéo de Contratos: definicGes, objetivos e classificagio

A forma de elaboracgéo e de apresentacédo tradicional dos contratos é insuficiente para
atender as demandas comerciais e sociais de um mundo cada vez mais interconectado. Por
esta razdo, o presente estudo concentra-se na pesquisa do campo da visualizagdo de contrato,

uma nova pratica capaz de preencher esta lacuna por informacdes claras e acessiveis sobre 0s
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direitos e as responsabilidades de todas as partes envolvidas na avenga, primando pela
agilidade no processo de contratacdo para alcancar o sucesso do negocio.

A visualizacdo de contratos consiste em subconjunto da visualizacdo de dados
(matéria que investiga a capacidade de formatos visuais para apoiar processos cognitivos de
geragdo, estruturacdo, compartilhamento e recuperacdo de conhecimento), que utiliza métodos
do design de informacBes para tornar os contratos mais claros e faceis de manusear
(PASSERA, HAAPIO, 2013 apud PASSERA, POHJONEN, KOSKELAINEN, 2013).

O objetivo deste campo consiste em promover novas formas de comunicar o conteddo
dos contratos, melhorar sua clareza, entendimento e facilidade no uso, tornando inteligiveis
informacgdes que, apenas escritas, ndo seriam téo eficientemente compreendidas. Essa prética
podera favorecer gerentes, gestores, engenheiros, e outras pessoas responsaveis pela
implementacao do contrato (HAAPIO, PASSERA, 2013a; ABREU, 2016b).

Com o objetivo de ampliar a compreensdo desta nova prética, as principais defini¢cGes

e objetivos encontrados na revisdo foram reunidas na tabela 6.

Tabela 5 — Definicoes e objetivos da visualizacao de contratos

Referéncia Definigdes e objetivos do Design de Informacéo Conceitos relevantes
Berger- “A visualizacdo de contratos, a descri¢cdo do seu escopo e contratos; meios visuais.
Walliser et al. | termos através de meios visuais e ndo através da palavra escrita,
(2011, p.58) pode ter um impacto benéfico no processo de contratagéo e na
capacidade de valor das organizagdes.”
Barton et al. “Técnicas de visualizac¢do adicionam imagens as palavras. Tais | imagens; contrato,
(2013, p.48) técnicas podem ser usadas diretamente em um contrato, como elaboracgdo; planejamento;
parte do processo de elaboracéo. Por outro lado, visualiza¢do revisdo; aprovacao;
pode ser sobre um contrato, um documento separado que ajuda | monitoramento;
a todos aqueles que estdo envolvidos no planejamento, na implementac&o; linguagem
revisdo ou aprovagdo de um contrato ou no monitoramento contratual; diagramas;
ou implementacéo de seus termos. Seja dentro de um contrato imagens; mapas; linhas do
ou acompanhando, a visualizagdo poderia complementar a tempo; arvores de deciséo;
linguagem contratual por meio de diagramas, imagens, graficos; icones; clip-arts;
mapas, linhas do tempo, arvores de deciséo, graficos, icones, | esbo¢os; desenhos;
clip-arts, esbogos, desenhos, simbolos ou fotografias.” simbolos; fotografias.
Passera, “Essa pratica ¢ chamada de visualizagdo de contrato, um contrato; visualizagdo do
Haapio (2013, | subconjunto da visualiza¢cdo do conhecimento (um campo de conhecimento; formatos
p.3, apud estudo que investiga o poder dos formatos visuais para apoiar visuais; cognitivos;
Passera, 0s processos cognitivos de geragéo, estruturacéo, geracdo, estruturacao,
Pohjonen, compartilhamento e recuperacéo do conhecimento), que compartilhamento;
Koskelainen, | utiliza métodos de design de informagao para tornar os recuperacgao;
2013). contratos mais claros e mais faceis de usar.” conhecimento; design de
informacdo; claros; faceis;
usar.
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Wong, “Visualizagdo de contrato - o uso de graficos, imagens e contrato, graficos,
Haapio, interfaces interativas para ajudar os ndo-advogados a imagens, interfaces
Deckers, Dhir | compreender rapidamente os aspectos essenciais do contrato.” | interativas, compreender,
(2015, p. 505) rapidamente.

Passera (2017, | “visualizag¢do de contrato - uma nova pratica definida como o contrato; diagramas,

p.19) uso de diagramas, imagens e layouts visualmente imagens; layouts
estruturados para fazer contratos mais pesquisaveis, legiveis e | visualmente estruturados;
compreensiveis - e seu papel na facilitacéo de tarefas pesquisaveis; legiveis;
cognitivas complexas e no conhecimento das interagdes que compreensiveis;
ocorrem durante processos de contratagdo.” facilitaglo; cognitivas

interaces.

Fonte: Organizado e traduzido pela autora, 2018 (grifos nossos).

Historicamente, os responsaveis pela elaboracédo de clausulas e termos de um contrato
eram, exclusivamente, advogados, contudo, a evolucdo tecnoldgica, especialmente no
ambiente on-line com a possibilidade de comercializacdo de produtos e servigos com
agilidade nas transacGes em um nivel global, passou a demandar a participacdo de cientistas
da computacdo e designers para que a comunicacdo dessas regras legais ocorra de forma
efetiva (PASSERA, HAAPIO, CURTOTTI, 2015).

Convém ressaltar que, em virtude da Otica da sociedade da informacdo, advogados
continuam encarregados do contetdo legal e da protecdo juridica executavel, mas cientistas da
informacdo passaram a ser responsaveis por toda a codificacdo e estrutura necessaria para
viabilizar a transmissdo das informacdes dos contratos, e os designers, 0s responsaveis pela
apresentacdo grafica das informacdes.

Em Gltima andlise, tratando-se do contexto dos negdcios, a participacdo ativa de
gestores na elaboracdo dos contratos também é extremamente relevante, uma vez que eles
dominam as informacdes comerciais sobre 0 objeto do contrato e sobre 0s processos da
transagéo a ser realizada. Pode ser considerado, ainda, o campo da comunicagéo social e da
linguistica, com o objetivo de verificar o uso do verndculo em questdes que extrapolam a
linguagem visual grafica e compor uma fundamentacdo tedrica que apoie a pratica
profissional.

Diante dessa perspectiva do contrato como uma ferramenta de comunicagéo, e com a
inclusdo de profissionais de diferentes ramos de atuagdo na pratica, faz-se necessario expandir
a pesquisa académica sobre contratos para estas areas. Em suma, a visualizacdo de contratos é

uma disciplina multidisciplinar que envolve os campos de pesquisa apresentados na figura 10.
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Figura 10 — Campos de pesquisa para a visualizacdo de contratos

Ciéncia da

Comunicacéo -
computacao

Design de
= interacao
Comunicagdo
social e linguistica

Design de
informacgéao

Direito Gestao

Visualizagdo
de contratos

Fonte: Organizado pela autora.

E oportuno frisar que aspectos da psicologia/ciéncia cognitiva e da ergonomia sdo
consideradas como contribuicdes da visdo do design de informacgdo e de interagdo na
elaboracdo de contratos centrados na pessoa do usuario (FRASCARA, 2011a; CAIRO, 2008a;
PREECE, ROGERS, SHARP, 2013).

Este trabalho visa preencher a lacuna de pesquisas nas disciplinas do design de
informacdo e de interacdo que fundamentem a pratica da visualizagdes de contrato no Brasil,
sendo portanto necessarias mais pesquisas nas areas da ciéncia da computacdo, do direito e da
gestao.

Os principais objetivos das visualizagdes foram resumidos por Passera, Haapio, e
Barton (2013):

Esclarecer aquilo que a linguagem escrita ndo consegue explicar completamente;

Tornar a logica e estrutura dos documentos mais visiveis;

Fornecer uma visdo geral e insights sobre termos e processos complexos;

Apoiar evidéncias, analises, explicacdes e raciocinios em cenarios complexos;

Fornecer uma estrutura alternativa de acesso ao contetido, sobretudo para 0s

néo especialistas que trabalham com o documento;

Ajudar as partes a articular suposigdes tacitas e esclarecer e alinhar expectativas;

Envolver as partes que ficaram afastadas pela aparéncia e sensagdo transmitida pelo

contrato convencional.
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Por conseguinte, os principais beneficios do uso de infograficos, gréficos, icones ou
imagens para complementar o texto, pesquisados por Passera, Haapio e Curtotti (2014) séo
ajudar as diferentes partes da relagdo contratual a articular pressupostos implicitos, que
requerem uma codificacdo explicita, a fim de tornar conceitos abstratos mais faceis de
entender. Com o uso das visualizagdes, os diferentes modelos mentais das partes envolvidas
podem ser compartilhados, comparados, discutidos e alinhados.

A visualizacdo pode melhorar a comunicacdo entre todos — as partes, seus
fornecedores, clientes, financiadores, seguradoras, engenheiros, designers, contratados e
gerentes comerciais, equipes de implementacdo e advogados — aqueles que trabalham com e
através desses contratos, tornando-os mais funcionais e faceis de usar (BARTON ET AL.,
2013).

Ademais, a integracdo de textos com visualizacBes distribui a carga cognitiva em
diferentes sistemas de processamento de informacéo, evitando a sobrecarga dessa informagéo,
enquanto o uso de estruturas e dicas visuais ajudam os leitores em suas estratégias de leitura,
reduzindo as chances de interpretacdo erronea das clausulas (PASSERA, HAAPIO,
CURTOTTI, 2014).

Como pontuado pelos autores citados, a visualizacdo pode desempenhar um papel
importante na contratacdo, pois € essencial que as partes evitem mal-entendidos e
inadimpléncias, assim como compreendam a contratagdo como um processo continuo de
Senso comum entre as partes, que se inicia desde a fase da negociacdo. Esta abordagem da
visualizacdo de contratos é entendida como uma maneira de implementar a abordagem
proativa para a contratacdo pesquisada por Haapio (2013b) em seu Ph.D, Next Generation
Contracts: A Paradigm Shift, porquanto ndo apenas ajuda a evitar disputas e litigios, mas
também aumenta a probabilidade de resultados de negdcios bem sucedidos e cria a atmosfera
propicia para que se estabeleca um relacionamento mutuamente benéfico para ambas as
partes.

Além disso, as visualizagcbes podem acelerar negociagdes, concentrar a atencdo nas
clausulas mais importantes, ajudar os usuérios a encontrar e transmitir informacdes do
contrato rapidamente, atuar como um guia de referéncia sobre como implementar o acordo,
tornar o processo de contratacdo mais eficiente, transparente, participativo e confiavel,
transformando contratos tradicionais em uma ferramenta de colaboracdo, inovacéo,
planejamento estratégico e de valor social (BARTON ET AL., 2013).
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Acrescentam 0s mesmos pesquisadores que 0 uso de visualizagbes nos contratos
também pode oferecer vantagem competitiva para as empresas, pois contratos mais atraentes e
confiaveis estimulam o fechamento do negdcio.

Haapio e Passera (2013a) sugerem que questdes amplamente tratadas na disciplina do
design de informag&o, como 1) quem s&o 0s usudrios; 2) o que eles querem ou precisam saber;
3) 0 que eles querem alcancar; 4) em que situagcdo e 5) como podemos tornar nossos
conteddos e documentos tdo claros, envolventes e acessiveis quanto possivel, devem ser
estendidas a visualizacdo de contratos.

Em resumo, a visualizagdo de contratos promove a elaboracdo de documentos
funcionais, que facilitam as atividades cotidianas do negocio fora do cenério do tribunal e
claros, passiveis de serem compreendidos por qualquer envolvido na relagcdo, ndo apenas por
advogados, estimulando maior engajamento das partes (PASSERA, HAAPIO, CURTOTTI,
2014).

Esta &rea de pesquisa engloba contratos de diversos tipos, fisicos ou digitais, e de
relacdo de diferentes naturezas, B2B e B2C*.

Nada obstante, pesquisadores destacam que as representacdes visuais ndo sao
necessarias em todas as situacdo contratuais, pois a criacdo desses elementos requerem tempo,
recursos e custo. TransagOes simples, pontuais ou de curto prazo podem nao justificar o tempo
e o esforco para a criagdo dessas visualizagdes, enquanto em transacGes complexas que
envolvam diversas instituicdes na cadeia de valor, contratos de longo prazo ou com alto nivel
de novidade e incerteza, as visualizacbes podem fortalecer a relacdo, a confianca e
comunicacdo, levando até mesmo a reduzir custos (PASSERA, LIINASUO, SMEDLUND,
2016; MITCHELL, 2017).

Recomenda-se avaliar se a natureza e complexidade do relacionamento comercial
realmente justificam o uso de recursos visuais em documentos de contrato.

Ressalta-se que, no caso de contratos eletronicos, a cadeia de valor usualmente
engloba diversas empresas — a titulo de exemplo, em uma reserva de hotel estdo envolvidos a
empresa que oferece a plataforma de reserva, a que realiza a transacdo financeira e ainda
aquela que oferece o servigco de hospedagem —, e que os custos na contratacdo de designers,

cientistas da computacédo e até mesmo comunicadores sociais (jornalistas ou publicitarios) ja

% B2B (Business to Business) e B2C (Business to Commerce) sio a siglas utilizadas no comércio eletronico para
definir transagdes comerciais entre empresas e transacdo comercial entre empresa e consumidor final
respectivamente.
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estdo incluidos no desenvolvimento e na manutencdo das plataformas de e-commerce.
Portanto, a destinacdo de parte dos recursos para a criagdo de representacdes visuais dos
termos dos contratos ndo representaria um custo tao significativo, principalmente se levar-se
em consideracdo os lucros advindos do aumento da confianca dos consumidores na relacdo

comercial.

4.3.1 Classificagdes

Haapio, Plewe e Rooy (2017) classificam os contratos existentes em trés categorias:
contratos somente texto, visualizacao de contratos e contratos codificados.

1 Contratos somente texto — categoria na qual se inserem a maioria dos contratos

tradicionais. Eles podem ou nédo conter elementos de projeto de design como diagramacao

e formatacdo adequadas a clareza da informacéo, conforme figuras 11 e 12.
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Figura 11 — Cartéo de crédito Santander pessoa fisica

& Santander CARTAQ DE CREDITO SANTANDER
PESSOA FISICA

PREZADO CLIENTE

O BANCO SANTANDER (BRASIL) 5.A., com sede na Avenida Presidente Juscelino Kubitschek, 2041 e 2235, Bloco
A, Vila Olimpia, S30 Paulo/SP, CEP 04543-011, CNPJ/MF n2 90.400.888/0001-42, emite e administra os
CARTOES DE CREDITO SANTANDER e apresenta a vocé as condicies de uso do cartdo que vocé solicitou. VEJA
0 QUE DIZ O CONTRATO. LEIA-O COM MUITA ATEN{,‘ﬁO, ENTENDA AS REGRAS DE USO E UTILIZE O CARTAO
SOMENTE SE ESTIVER DE ACORDO. Em caso de duvidas, entre em contato com a Central de Atendimento
Santander pelos telefones indicados ao final.

1. CARTAO DE CREDITO. O cartio de crédito é um meio de pagamento para transacfies de aguisicio de
produtos e servicos em estabelecimentos credenciados e para outras transagbes aqui informadas, cuja
disponibilidade sera indicada em sua fatura.

1.1. As regras de funcionamento do sistema de cartSes de crédito no Brasil e no exterior sdo definidas por
bandeiras, como, por exemplo, MasterCard e Visa.

1.2 O cartdo pode ser basico ou diferenciado e de uso nacional efou internacional. Somente o cartdo
diferenciado oferece os beneficios e/ou recompensas relacionados no Anexa.

2. TITULAR DO CARTAO E ADICIONAIS. VVocé & o titular do cartdo e pode, se desejar, indicar outras pessoas do
seu relacionamento, desde que maiores de 16 anos, como adicionais, sob sua exclusiva responsabilidade,
inclusive pelas transacdes por elas realizadas e respectivo pagamento. Vocé pode exclui-las sempre que
desejar.

3. EMISSA0 DO CARTAO E LIMITE DE CREDITO. Ao solicitar o cartéio vocé autoriza o SANTANDER a analisar os
seus dados e dos seus adicionais, de acordo com a politica de crédito e cadastro vigentes.

3.1. Aprovado o crédito, vocé recebe o seu cartdo e o dos adicionals, se indicados, e tem o limite de crédito
informado na sua fatura mensal.

3.2. O limite de crédito pode ser alterado conforme a politica de crédito e vocé sera comunicado.

3.3. Vocé pode estabelecer, dentro do seu limite de crédito, limites diferenciados para os adicionals. Saiba que
o limite de crédito é dnico para vocé e seus adicionais.

3.4. O limite de crédito & reduzido pelo valor total das transagBes realizadas, das tarifas e encargos e
restabelecido, automaticamente, na proporcao do valor pago, em até 72 horas do pagamento, ou, se em
cheque, no prazo da compensagdo e liberagdo.

3.5. 5e vocé for correntista do SANTANDER, pode optar por contratar o cartdo multiplo, que contém as fungoes
de crédito e de débito em um Unico plastico.

4, DESBLOQUEIO DO CARTAO E ADESAO AS REGRAS. Ao receber o cartdo confira os dados. Se estiverem
corretos e se vocé concordar com as regras deste contrato, efetue o desbloqueio conforme orientagio do
SANTANDER constante da comunicacdo de envio do cartdo,

4.1. FIQUE ATENTO! O SANTANDER FORNECE SENHA E, PARA CARTAO MULTIPLO, TAMBEM A CHAVE DE
SEGURANCA, QUE SAO DADOS SIGILOSOS, DE USO PESSOAL E INTRANSFERWEL, NECESSARIOS PARA O USOD
DO CARTAO. EQUIVALEM A SUA ASSINATURA DE FORMA ELETRONICA E DEVEM SER MEMORIZADAS E
NUNCA ANOTADAS JUNTO AO CARTAO.

4.2. IMPORTANTE! O DESBLOQUEIO DO CARTAO CONFIRMA A SUA ADESAO A ESTE CONTRATO, AS
CONDICOES ESPECIFICAS E A TODAS AS REGRAS DE USO INFORMADAS.

Fonte: Disponivel em:
< https://www.santander.com.br/document/wps/Contrato-de-Cartao-de-Credito-PF-02-03-2017.pdf>. Acesso em
24 jul. 2018.
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Figura 12 — Termos e condigdes de uso do site do Ponto Frio

Maik Pedidos Cavidas Atendimerntn Retira Rapido M0ssas Injas Televendas I004-hoRR

0ld, Remata! Mo € vocd? Sai.

Volta as Dia dos

Aulas Pais
Atendimento
T
Termos e Condigdes de Uso Atendimento
Menu — o

E-mail

Envie-nos um e-mail!

Telefone

W nformacies sobre entrega
i Informacies sobre pagamento
&% Trocarum produto

@ Cancelamento de pedida

K senicos
E Motz fiscal eletrinica

B Meu cadastro Chat

2 Divida
e Duvigas

Fonte: Disponivel em:
<https://www.pontofrio.com.br/centraldeatendimento/home.aspx?topico=997>. Acesso em 24 jul. 2018.

2 Visualizacdo de contratos — documentos hibridos que integram texto e imagem,
(figuras 13 e 14) buscando melhorar a compreensdo e a usabilidade do contrato. Nesta
categoria, estdo incluidos contratos com icones, fotografias, diagramas, mapas, arvores

de decisdo, gréficos, linhas do tempo, infograficos e até mesmo contratos em
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quadrinhos, pioneiramente desenvolvido por Robert de Rooy em 2014 na Africa do
Sul.

Figura 13 — Diagrama criado para JYSE

Customer Service Supplier
§19.1 §19.1
The customer has an irrevocable right of use to the end IPR to the end results or documentation of the
results of the service as well as to other material trans- service shall not be transferred to the customer.
ferred to it by the service provider for a purpose related

to the use of service in accordance with the contract.
Right of use shall include the right to use, copy and
make or commission changes.

§19.1

RIGHTS The customer shall have the right to transfer material
to the party whom the customer's tasks are transferred.

9.1

All material that the parties transfers before or after
the signing of the contract shall remain the property
of the transferor of the material.

§16.1,164

In case of IPR infringement, the parties shall have the
right to receive damages for

« direct losses (16.1)

« indirect losses (16.4)

5192
The service provider shall be responsible for ensuring that
§19. the provided services or related material do not. when they
are used, violate a lhi(d party‘g patent, cgpyrigt'\l or other
When it makes and commissions changes to material intellectual property rights which are valid in Finland.
transferred by the service provider, the customer must
ensure that none of the service provider's business or §193
OBLIGATIONS & prolsssions! secrets ré et I any claims are presented against the customer concerning
IPR relating to the services or related material, the service
RESPONSIBILITIES e

provider shall be obliged to meet these claims on the
customer’s behalf and at its own expense.

The service provider shall be responsible to the customer for
ensuring that no legal costs, damages, other compensation
payable to a third party or other fiabilities towards a third
party are incurred by the customer through claims or obli-
gations arising from IPR relating to the services or related
material.

Fonte: Exemplo do Guia Visual JYSE indicando as responsabilidades do comprador e do prestador de servigos.
©2013 AaltoUniversidade e Kuntaliitto ry. Licenciado sob CC-BY-ND 3.0. (PASSERA, 2018). Disponivel em:
<https://stefaniapassera.com/wp-content/uploads/2018/07/JYSE-2009-
PALVELUT_ka%CC%88ytta%CC%88misopas.pdf >. Acesso em 29 jul. 2018.



Figura 14 — Contrato de trabalho em quadrinhos
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INDUCTION e ()

To get a contract here
vou must be 18 or older,
have a valid 1D or work
permit and be fit and
healthy to work.

Probation /
startdate: ...

Fonte: Exemplo do contrato de trabalho em quadrinhos entre trabalhadores rurais e a empresa Clemen Gold,
Africa do Sul, criado pelo advogado sul-africano Robert de Rooy e apresentado por ele na conferéncia anual de
2016 da IACCM (Association for Contract Management). © Robert de Rooy. (HAAPIO, PLEWE, ROOQY,

2017).
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3 Contratos codificados — contratos codificados em linguagem de programacéo (figuras
15 e 16). Dependendo de como sdo programados podem ser automatizados e

autoexecutaveis, como os contratos inteligentes™.

Figura 15 — Exemplos de contratos codificados: contrato inteligente no Ethereum

contract token ({
mapping (address => uint) public coinBalanceOf;
event CoinTransfer (address sender, address receiver, uint amount);
function token (uint supply) ({
if (supply == 0) supply = 10000;
coinBalanceOf [msg.sender] = supply:

function sendCoin(address receiver, uint amount) returns(bool sufficient) ({
if (coinBalanceOf [msg.sender] < amount) return false:
coinBalanceCf [msg.sender] -= amount;
coinBalanceOf [receiver] += amount;
CoinTransfer (msg.sender, receiver, amount);
return true;

}

Fonte: Disponivel em: <https://www.ethereum.org/token>. Acesso em 24 jul. 2018.

% Contratos inteligentes sdo escritos em linguagens de programacao de computador, sendo os termos do contrato
escritos por sentengas e comandos. Sao capazes de se autoexecutar de forma autbnoma e automatica, sem
intermediarios, eliminando as chances de erros de interpretagéo, pois ndo tem as ambiguidades da linguagem

humana.


https://www.ethereum.org/token
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Figura 16 — Prototipo de um contrato automatizado

Automated Visual Contracting E) B

Term

This Agreement commences on 2018-07-24 and remains in effect for a minimum period of 60 months. After the end of the mimmum
period, thiz Agreement awomatically renews for further periods of 3 months, unless terminated by 120 days notice n writing before the
renewal date.

CONTRACT TERM —_——
renewal or termination points

Start Dat
art Date oW

2018-07-24
1 | 5 mprihmpnths

L ]L Il ]
60 months 120 day days
Minimum Period noticenofice

| S |
120 days
notice

= Does the contract have a minimum period?

EXSE]Vinimum Period
@ days @ months O years
= Does the contract automaticaily renew for further periods?

PESSNGIRenewal Period
@ days @ months Q years

Fonte: Prototipo para a automacgéo na criacdo de representacdes visuais de clausulas de contratos. Este trabalho
foi apresentado no International Legal Informatics Symposium (IRIS) em 2014 na Universidade de Salzburg no
artigo Making the Meaning of Contracts Visible - Automating Contract Visualization (PASSERA, S., HAAPIO,
H., CURTOTTI, M, 2014).

Disponivel em: <http://users.cecs.anu.edu.au/~Michael.Curtotti/visualcontracting/#close >. Acesso em 24 jul.
2018.

Essas categorias ndo sdo mutuamente exclusivas, podendo haver sua sobreposi¢do em
diversos casos. A tabela 7, criada por Haapio, Plewe e Rooy (2017), resume a diversidade de

formas como contratos podem ser representados e disponibilizados.
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VISUALIZACAO CONTRATOS CONTRATOS
DE CONTRATOS SOMENTE TEXTO CODIFICADOS
Descricdo

Contratos contendo texto e imagens
(como gréficos, linhas do tempo ou
icones); imagens incorporadas no
texto para esclarecer, engajar e
ajudar a navegar

Contratos elaborados por
advogados em prosa, utilizando a
linguagem textual tradicional

Contratos escritos em cddigo de
computador que podem constituir
contratos legais ou sua execucéo,
ou ambos

Exemplos

= contratos em quadrinhos
= contratos graficos
= licencas Creative Commons®’

A maioria dos contratos de hoje

= contratos computéveis
= smart contracts
= intelligent contracts

Aparéncia e sensacéo

= ndo convencional

= legivel para humanos

= intuitivo, facilitado, empodera

= amigavel, envolvente,
convidativo

= inclusivo, transparente

= convencional

= legivel para advogados

= apenas textual, pode conter
elementos de design no
documento e ferramentas de
navegacao para leiturabilidade

= intimidador

= parece cédigo

= legivel para computador, ndo
legivel para humanos

= sem interface compreensivel,
somente significativo para
especialistas; inacessivel para
muitos

Prepar

acao, ferramentas e técnicas de produgdo

= design de informag&o

= design de comunicacdo

= folhas de estilo

= padrdes de design

= convengdes visuais, como
familia de icones, modalidades
visuais

= elaboracéo

= processadores de texto

= motores de montagem de
documentos

= geradores de documentos

= modelos, precedentes

bibliotecas de clausulas

= codificacdo

= modelos

= padrBes

= conjuntos de documentos

= padr@es de design

= modelos de contrato
inteligentes

Caracteristicas

ferramentas de neg6cios faceis de
usar; empatia com 0s USUArios;
design de negdcio integrativo;
redugdo de complexidade;
compartilhar e gerenciar risco, mais
equitativo

instrumentos legais focados
principalmente nos objetivos
legais; alocagdo de riscos e
obrigagdes; regulam o
relacionamento

cddigo de computador em busca de
eficacia financeira e comercial

Principais preocupacdes

alcancar os objetivos do negocio
através do contrato; usabilidade e
funcionalidade; facil de manusear;
compreensibilidade; legibilidade

validade, aplicabilidade, precisdo
legal, supre todas as possiveis
contingéncias, texto de apoio para
ser utilizado em caso de falha de
comunicagdo

alcancar os objetivos de negécios
através de codigo auto-executavel,
sem a intervencdo de humanos

Base disciplinar

design de informacéo, design de
comunicagdo, multidisciplinar

predominantemente direito

Fonte: HAAPIO, PLEWE, ROOQY, 2017. Traduzido pela autora, 2018.

ciéncia da computacao

%7 Creative Commons é uma organizagdo sem fins lucrativos que fornece licengas padronizadas de direitos
autorais permitindo que as pessoas de forma facilitada compartilhnem e usem trabalhos e conhecimentos criativos
legalmente em seus sites (MITCHELL, 2017). Disponivel em: < http://creativecommons.org>. Acesso em 10

ago. 2018.


http://creativecommons.org/
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Haapio, Plewe e Rooy (2017) defendem que projetos de contratos devem iniciar a
partir da compreensdo das necessidades do publico, pois tanto a codificacdo, visualiza¢do ou
escrita legal devem atender as demandas dos clientes ou usuarios para serem efetivas. Os
objetivos comerciais e legais dos contratos estdo interligados, pois as partes envolvidas na
relacdo desejam contratos validos e executaveis legalmente, mas prioritariamente almejam
implementé-los para alcancar seus fins conjuntamente, através de um relacionamento
comercial bem-sucedido, sem necessidade de ir ao tribunal.

No entanto, os contratos tradicionais ndo sao necessariamente projetados objetivando a
colaboracéo entre as parte, visto o enfoque dado na protecdo legal de seus interesses no caso
de conflitos, enquanto os contratos inteligentes atuais também ndo parecem ser projetados
para pessoas (ou advogados), pois sdo codificados para publicos tecnologicamente
experientes.

Os autores ainda apresentam as referidas categorias de acordo com as habilidades de
seres humanos e maquinas lerem e processarem imagens e cddigo, demonstrando que as

capacidades sdo inversas (figura 17).

Figura 17 — Facilidade de legibilidade e processamento humano / computador

HUMANOS < > COMPUTADORES
VISUAL TEXTO cobIGo

Fonte: HAAPIO, PLEWE E ROOQY, 2017. Traduzido pela autora, 2018.

Esta situacdo revela a necessidade de se realizarem avangos na pesquisa e na pratica de
contratos planejados, projetados e implementados para pessoas. H4 um grande potencial na
elaboracdo de contratos funcionais, Uteis e utilizaveis que se enquadrem na interface dindmica
dessas trés categorias — texto, visualizacdo e codificacdo —, de maneira a promover relacdes
comerciais eficientes e satisfatdrias que alcancem simultaneamente os objetivos comerciais e
legais, além das metas contraditorias de legibilidade humana e do computador.

Os contratos eletronicos, se enquadram, na maior parte dos casos, na categoria de
contratos somente texto em suas representa¢fes usuais. Embora sejam eletronicos, sdo uma
transposicdo do conteddo do contrato fisico para a tela do computador, sendo codificados

utilizando basicamente a linguagem de marcacdo de hipertexto, HTML® e a linguagem de

%8 Acronico HTML significa em inglés: HyperText Markup Language.



85

folhas de estilo, CSS*, que formata documentos em HTML. Essas linguagens ndo sio
consideradas propriamente de programagéo.

4.3.2 Subclassificacdo

Haapio, Plewe e Rooy (2016) propdem ainda uma subclassificacdo para a

visualizagdo: visualizagdo em, sobre, como e para contratos.

1 Visualizacdo em contratos — refere-se a insercdo de outras linguagens que complementem
a linguagem textual, como icones, ilustracdes, infograficos, fluxogramas, matrizes ou
linhas do tempo em contratos, para destacar, explicar e esclarecer o contetdo. Nas figuras
18 e 19 abaixo, séo apresentados exemplos de visualizagdo em contratos utilizadas nos
termos e condicdes de um escritério de advocacia do Reino Unido, Coffin Mew,
projetados pela Stefania Passera (WALLER, HAAPIO, PASSERA, 2017).

Figura 18 — Coffin Mew - icones, cores, marcadores e linhas horizontais divisorias

o 8. Payments

Unless otherwise agreed, payment of each and all of your bills is due immediately.

We offer the facility to pay our fees by Visa or MasterCard,
including payments on-line.

& Please do not pay us in cash.
Zz

b That gives us regulatory problems, and may hold up your transaction.
V 0 If you deposit cash direct with our bank we reserve the right to charge for
any additional checks we deem necessary regarding the source of the funds.

Fonte: Termos e condigdes, Coffin Mew. ©Stefania Passera.
Disponivel em: < https://stefaniapassera.com/portfolio/coffinmew-terms-of-business/ >. Acesso em 29 jul.
2018.

% Acrénico CSS significa em inglés: Cascading Style Sheets.
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Figura 19 — Coffin Mew: diagrama para esclarer processos

G
|

19. Complaints
m  If there is any aspect of the service with which you are unhappy please raise it with the Team Leader

for your matter. In the unlikely event of him or her being unable to resolve your concems then please
contact our Client Service Manager, John Smith, at Coffin Mew LLP 1000 Lakeside, North Harbour, Western
Road, Portsmouth, POS 3EN, email johnsmith@coffinmew.co.uk, so that we can endeavour to resolve any
problem with you.

®  The partner with overall responsibility for complaints handling is Jane Smith. We have a procedure in
place which details how we handle complaints which is available from the above address or on our
website: www.coffinmew.co.uk/about-clientserviceexcellence.asp

m  Should it not be possible to resolve the matter between ourselves then you have the right to refer the
complaint to the Legal Ombudsman. You can contact the Legal Ombudsman:

=» by post at PO Box 6806, Wolverhampton WV1 9W)

- by telephone on 0300 555 0333 *

= by email to enquiries@legalombudsman.org.uk

= You can only request the Ombudsman's involvement if either:
2) the issue you are complaining about happened on, or after, 6 October 2010; or
1) the issue happened before 6 October 2010 but you only became aware of it on or after 6 October 2010,

m  There is a time limit within which you can request the involvement of the Legal Ombudsman which is
generally 6§ months from the completion of our complaints procedure.

m  There s a long-stop date within which you must refer your complaint to the Legal Ombudsman.
The date s no later than 6 years from the date of the act/omission or 3 years from when you should reasona-
bly have known there was cause for complaint,

m  The scheme rules are subject to change and you can check the current position by contacting the
Legal Ombudsman as above or visiting the Legal Ombudsman’s website: wwvw legalombudsman.org.uk

W You may also have the right to object to a bill by applying to the court for an assessment of the bill
under Part lll of the Solicitors Act 1974. The Legal Ombudsman may not deal with a complaint about a
bill if you have applied to the court for assessment of that bill.

If you are Contact Refer the complaint to
unhappy with Clent Service the Legal Ombudsman
CURRENT our services, Manager John within & months from

ISSUES notify the Team Seniith. the completion of our LTV

Leader on your complaints progedure,
AL
Is the problem Is the problem

solved? Crer 0 T ., S ——
You can only involve the Legal Ombudsman if:

the issue you are complaining sbout happened
on, or after, 6 October 2010;

or

the issue happened before, but you only became
aware of it on of after 6 October 2010

THE ISSUE 1
HAPPENED VES!
INTHE PAST

you dao so

no later than & years from the date of the act/omission
or

3 years from when you should reasonably have known
there was cause for complaint.

*Telephone calls to the Legal Ombudsman cost the same as calling a normal 01 or 02 landline number, even from
a mobile phone, and are recorded for training and monitoring purposes.
The team is available Monday to Frday from 8.30am to 5.30pm,

Fonte: Termos e condi¢des, Coffin Mew. ©Stefania Passera.
Disponivel em: < https://stefaniapassera.com/portfolio/coffinmew-terms-of-business/ >. Acesso em 29 jul. 2018.
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Acentue-se que é incomum encontrar visualiza¢cbes em contratos no Brasil, 0s poucos
exemplos sdo: e-mail de confirmagdo com o cartdo de embarque da TAM em 2014 (figura

20), o contrato do Nubank (figura 21) e a politica de cancelamento da Airbnb (figura 22).

Figura 20 — Cartdo de embarque da TAM

Security nb: 064

m A STAR ALLIANGE MEMBER 7 AT
| i
P 417

Cartdo de Embarque | Boarding Pass
Vieira Lisboa Fernandes / Paula Cristina Ms

VOO | FLIGHT DE | FROM PARA | TO

Rio De Janeiro Intl Recife Guararapes Intl

Voo | Flight Assento | Seat

JJ3142 28E Terminal 2

PORTAO | GATE Confirme no Aeroporto 23 Jan 2014 23 Jan 2014

EMBARQUE | BOARDING 1 9 43 20:43 22:35

INFORMACOES DE VIAGEM | TRAVEL INFORMATION

Informasces do Cando da Embargus Hogagem Despachada PROGRAMA FIDELIZACAQ
G 1o SACectE - LR bovtA -ty A fmnquia do begagom coapschota o4
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=
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m

uma pss s¢ 0008 1
U AN o SOFIANGE 5.3 ACTESAAG 10 BILHETE
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9572482072566
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&
3

INFORMAGOES ADICIONAIS
Atenigia Bagagem

A TAM dosug uiea OG-
vagae

®

Horkio de sncemamento de ertega de Horano e embergue: 1343

,
Q w0 ® n
&) A

Fonte: Cartdo de embarque da TAM enviado por e-mail para Paula Cristina Vieira Lisboa Fernandes, em 2014.
Apesar do contrato Nubank (figura 21) utilizar a linguagem textual prioritariamente,
esta encontra-se simplificada, além de utilizar-se também de alguns elementos de projeto de

design, tais como tabelas e diagramacao adequadas a clareza da informacao.
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Figura 21 — Contrato Nubank

Contrato

MU PAGAMENTOS S.A.

Rua Capote Valents, 39 Sem aSterI scos

Pinheiros - Sio Paulo - SP ou letras mifldas

05409-000
Fizemos o maximo para reduzir & simplificar o nosso
contrato do cartdo. E a sua vida

as condicdes da nossa conta, vocéd
enas o contrato da NuConta.

Entrar

Se quiser saber apenas sobre as condicdes do nosso
programa de pontos, vocé pode ler apenas o
regulamento do Mubank Rewards,

Politica de privacidade

Sa da importancia da seguranca das suas
Bes. Conheca nossa politica de privacidade

Tarifas Cartao Nubank

Anuidade R5 O
Pagamento de contas R3O
Retirada de recursos (sague) RSO

Avaliacdo emergencial de crédito (averlimit) R3O

Emissao de 2° via do cartao RE O

Fonte: Disponivel em: < https://www.nubank.com.br/contrato>. Acesso em 31 jul. 2018.

Apesar de todos os termos e politicas da Airbnb serem textuais, utiliza uma linha do
tempo para explicar a politica de cancelamento (figura 22) e um menu em formato de guias de
pasta (folder tabs) para visualizacdo das opg¢des de reembolso.
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Figura 22 — Linha do tempo e menu em formato de guias de pasta na politica de cancelamento
da Airbnb

Q Torne-se um anfitrido Ganhe créditos Ajuda Cadastrar-se Entrar

i & depols
035 12 meses quando o hospede enviar um pedid

Flexivel Moderada Rigorosa [periodo de caréncia)  Rigorosa Jperfigornsade 80 as  Super Rigorosa de 60 Dias onga Dyragac

Fonte: Disponivel em: < https://www.airbnb.com.br/home/cancellation_policies#flexible>. Acesso em 31 jul.
2018.

2  Visualizacdo sobre contratos — diz respeito ao uso de imagens para fornecer orientacdes
sobre como ler e usar um contrato ou conjunto de termos e condi¢des padrdo. Também
inclui a possibilidade de desenvolver uma interface grafica para contratos baseados em um
texto associado. Este caso pode ser exemplificado pelo guia visual Vendor Power! (figuras
23 e 24) que torna as regulamentagdes acessiveis e compreensiveis para vendedores
ambulantes da cidade de Nova York, um trabalho realizado em colaboragéo entre o Centro
de Pedagogia Urbana, o designer Candy Chang e a organizacdo de defesa dos direitos do
vendedor ambulante, apds perceberem que o livro de regras (do cddigo legal) era
intimidador e dificil de entender, especialmente para pessoas cuja a primeira lingua nédo
fosse o inglés (HAAPIO, 2013a; HAAPIO, PASSERA, 2013b).
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Figura 23 — Guia visual Vendor Power!

Fonte: ©2009 The Center for Urban Pedagogy.
Disponivel em: < http://welcometocup.org/Projects/MakingPolicyPublic/VVendorPower>. Acesso em 29 jul.

2018.

Por isso, utiliza frases curtas em cinco idiomas, além de infograficos que ilustram os
direitos dos vendedores e as regras mais comumente infringidas. Seu formato portatil facilita
aos vendendores manté-los a mao e mostra-los a policia quando ha& alguma davida sobre

alguma regra especifica.


http://welcometocup.org/Projects/MakingPolicyPublic/VendorPower
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Figura 24 — Formato portatil do Vendor Power!

GETINYOLVED

i B foey ndi

" VENDOR POWER 8

Fonte: ©2009 The Center for Urban Pedagogy.
Disponivel em: < http://welcometocup.org/Projects/MakingPolicyPublic/VendorPower>. Acesso em 29 jul.

2018.

Outro exemplo da visualizagdo sobre contratos é o guia visual JYSE*, criado pela
colaboracdo de pesquisadores da Universidade de Aalto com a associacdo de autoridades
locais e regionais da Finlandia (Kuntaliitto) entre 2011 e 2013. O projeto se destinava a
estudar e melhorar os termos e condi¢cdes para a contratacdo publica de servigos, ja que foi
constatado que os termos da versdo JYSE de 2009 ndo eram totalmente compreendidos,
levando a mal-entendidos e a aquisicBes ineficientes que consequentemente deixavam 0s
funcionarios publicos estressados e cidaddos insatisfeitos, além de desperdicar dinheiro
publico (PASSERA, POHJONEN, KOSKELAINEN, ANTTILA, 2013). A figura 25
apresenta um dos fluxogramas do guia que explica os procedimentos de pagamento e as

consequéncias do atraso do pagamento.

0 Disponivel em: < https://stefaniapassera.com/wp-content/uploads/2018/07/JYSE-2009-
PALVELUT_ka%CC%88ytta%CC%88misopas.pdf >. Acesso em 29 jul. 2018.


http://welcometocup.org/Projects/MakingPolicyPublic/VendorPower
https://stefaniapassera.com/wp-content/uploads/2018/07/JYSE-2009-PALVELUT_ka%CC%88ytta%CC%88misopas.pdf
https://stefaniapassera.com/wp-content/uploads/2018/07/JYSE-2009-PALVELUT_ka%CC%88ytta%CC%88misopas.pdf

92

Figura 25 — Fluxograma do guia visual JYSE com icones

OTHER POSSIBLE CONSEQUENCES

Possisla coniract parakies
s {sgreset Deeoratand])

SN

Lt SELE
DELAY IN PAYMENT Paymest of damages

— | wricpideris  |——
salayed

PAYMENTS

Fonte: Fluxograma do Guia Visual JYSE para os termos e condi¢des para a contratacdo publica de servigos na
Finlandia. ©2013 Aalto University e Suomen Kuntaliitto ry.
Disponivel em: < https://stefaniapassera.com/portfolio/jyse-visual-guide/ >. Acesso em 29 jul. 2018.

E importante destacar que, apesar de existirem poucas iniciativas, as visualizacdes de
contratos mais encontradas no Brasil se enquadram nesta categoria das visualizagcdes sobre
contratos, como o Guia de Defesa do Consumidor* (figura 26) criado e disponibilizado pelo
Procon de Sdo Paulo. Neste guia, foram incluidas algumas ilustracbes, porém estas ndo se
integram ao texto (como é o caso de diagramas, infograficos, fluxogramas), sendo mais

decorativas do que informativas. O guia se constitui prioritariamente de linguagem textual.

* Disponivel em: < http://www.procon.sp.gov.br/pdf/GuiadeDefesaConsumidor.pdf >. Acesso em 29 jul. 2018.


https://stefaniapassera.com/portfolio/jyse-visual-guide/
http://www.procon.sp.gov.br/pdf/GuiadeDefesaConsumidor.pdf
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Figura 26 — Guia de defesa do consumidor que inclui ilustragdes
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Fonte: Guia de Defesa do Consumidor.
Disponivel em: < http://www.procon.sp.gov.br/pdf/GuiadeDefesaConsumidor.pdf >. Acesso em 29 jul. 2018.

Adicionalmente, foram encontradas visualizagdes sobre contratos em um projeto
académico do Labcon (figura 27), um laborat6rio interdisciplinar de ensino que envolve
disciplinas do curso de graduagdo em Comunicacdo Social da Universidade Federal de Minas
Gerais (UFMG), na gqual os alunos compararam o conteldo dos termos de uso de redes sociais

através de infogréaficos, icones e até videos.


http://www.procon.sp.gov.br/pdf/GuiadeDefesaConsumidor.pdf
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Figura 27 — Projetos de alunos de graduacdo no Labcon da UFMG
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Fonte: Visualizagdes dos termos de uso das principais redes sociais.
Disponivel em: < http://labcon.fafich.ufmg.br/termos-de-uso-twitter-x-instagram/ > Acesso em 29 jul. 2018.

Outro exemplo que merece destaque no contexto do comércio eletrénico, tema
relevante para esta pesquisa, € o guia de comércio eletrénico (figura 28), que se constitui de
vinte e oito paginas de texto, sem incluir nenhum tipo de visualizagdo. Estes exemplos

demonstram o baixo grau de desenvolvimento de visualiza¢des de contratos no Brasil.



Figura 28 — Guia de comércio eletrénico
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Fonte: Guia de comércio eletrdnico.
Disponivel em: < http://www.sebrae.com.br/Sebrae/Portal%20Sebrae/Anexos/acs_guia_comercio_eletronico.pdf
> Acesso em 29 jul. 2018.

3 Visualizacdo como contratos — no caso desta categoria, as representacdes, criadas através
das linguagens textuais, pictoricas e esquematicas conjuntamente, sdo o préprio artefato
do acordo, ndo havendo outro texto adicional do contrato. A categoria inclui os exemplos
de contratos em quadrinhos no contexto de trabalhadores agricolas e domésticos na Africa
do Sul, criados pelo advogado sul-africano Robert de Rooy, como mostram as figuras 14 e

29, nas quais os quadrinhos sdo o proprio contrato.

Figura 29 — Contrato de trabalhadores domésticos

Fonte: llustrado por Chip Snhaddon, ©2013 Robert de Rooy (HAAPIO, PLEWE, ROOQY, 2016; BARTON,
BERGER-WALLISER, HAAPIO, 2016).

4 Visualizagdes para contratos — classificacdo que inclui o uso de ferramentas visuais, como
modelos visuais, mapas visuais e visualizagGes dos termos do contrato apoiando as partes

durante a negociacao, elaboracdo e formalizacdo de acordos. Um exemplo dessa categoria
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é o prototipo da plataforma on-line, denominada Otto (figura 30), introduzida por Daniela
Plewe, que permite a pré-negociagdo, negociacdo e contratacdo em tempo real dentro de
um sistema anico, integrado, genérico e remoto, possibilitando o alinhamento das partes
durante a negociacéo, criando uma representacdo legal do acordo (PLEWE, ROQY, 2016;
HAAPIO, PLEWE, ROOY, 2016; BARTON, BERGER-WALLISER, HAAPIO, 2016).

Figura 30 — Tela do protétipo Otto
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Fonte: ©Daniela Alina Plewe (PLEWE, ROOY, 2016; HAAPIO, PLEWE, ROQY, 2016).

Segundo Haapio, Plewe e Rooy (2016), esta plataforma genérica suporta varias formas
de negociacdo e contratacdo, permitindo que as partes estabelecam objetivos e preferéncias de
forma hierarquica, articulem escopo e recursos, sem limita-los e sem o prévio conhecimento
da outra parte, fixando o que é e 0 que néo é passivel de negociacédo e, assim, desenvolvam e
expressem estratégias adequadas, que podem ser posteriormente compartilhadas entre os
envolvidos. A vantagem deste tipo de plataforma é evitar armadilhas na contratagdo como:
falta de escopo e objetivos claros, envolvimento tardio da equipe comercial, falhas no
engajamento das partes interessadas, negociaces prolongadas, negociacfes centradas na
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alocacdo de risco, falta de flexibilidade e governanca nos relacionamentos, contratos dificeis
de usar ou entender, termos ndo consolidados para implementacédo, uso limitado da tecnologia
de contrato, processo de governanca estremecido. Plewe e Rooy (2016) sugerem gue 0 uso de
linguagem visual abstrata na plataforma Otto poderia ser estendida, por intermédio de mais ou
menos textos, recursos visuais como diagramas, icones e até mesmo personagens em
narrativas de quadrinhos.

As pesquisas em visualizacdo de contrato sdo muito recentes e muitas ainda se
encontram em andamento, porém espera-se, em um futuro préximo, o desenvolvimento de
solugdes que integrem as vantagens de cada uma dessas categorias, sobretudo 0 uso das
técnicas de visualizacdo e simplificacdo, transformando os contratos em ferramentas de
comunicacdo amigaveis aos usuarios e que verdadeiramente representem as vontades das
partes.

Portanto, existe um grande potencial para a elaboracdo de contratos eletronicos que se
enquadrem na interface dindmica das categorias visualizacao, texto e codificacdo, podendo ser
desenvolvidas visualizacdes tanto em contratos — quando linguagens visuais forem inseridas
complementarmente a linguagem textual —; sobre contratos — fazendo uso de recursos visuais
em cartilhas e manuais que auxiliem o uso de contratos eletronicos, reforcem os direitos e
deveres dos consumidores e das empresas, ou a legislagdo que rege o e-commerce —; COmo
contratos — quando o uso das linguagens visuais constituirem o prdprio contrato eletrénico —;
e para contratos — com o desenvolvimento de verdadeiras plataformas de negociacao
eletronica.

O foco da presente pesquisa encontra-se na categoria dos contratos visuais e das
visualizagdes de contratos, sendo necessarias mais pesquisas em outras areas para contemplar
todas as categorias de contratos e suas implicacdes nos ramos da ciéncia da computacdo, do
direito e da gestao.

De forma geral, a evolucdo da pesquisa em contratos visuais vem demonstrando que
existem modelos de visualizagdes mais adequados para determinados tipos de clausulas
contratuais. Sendo alguns casos mais evidentes, como a identificagéo de bens e objetos, em
um contrato de compra e venda, j& que icones, pictogramas, ilustracdes ou fotografias em
complemento a nimeros de série e especificacbes técnicas, podem tornar a compra mais
segura. Outras clausulas, como as que contém prazo, cronograma, sequéncias de eventos,
processos e marcos contratuais, podem ser retratadas em linhas temporais e fluxogramas,
enquanto as responsabilidades e expectativas das partes podem ser representadas e

simplificadas através de matrizes ou diagramas.
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Outra possibilidade de uso mais abrangente seria aplicar a visualizagdo para definir
conceitos juridicos, financeiros ou comerciais, requerendo um esforgo maior, alinhamento das
partes e a ajuda de profissional de design para a criacdo de simbolos, icones ou imagens que
representem estes conceitos (BARTON ET AL., 2013; ABREU, 2016b).

4.3.3 Padrdes de design

N&o é de se estranhar que, diante dessas indicaces gerais de tipos de visualizacOes
gue melhor representem determinados contetidos, os principais pesquisadores defendam o uso
de padrdes de design, modelos Uteis e reutilizaveis para solucionar problemas comuns e
recorrentes nos contratos (HAAPIO, HAGAN, 2016; WALLER ET AL., 2016; HAAPIO,
PASSERA, 2016).

Assim, a pesquisa em visualizacBes de contratos tém avancando na busca de padrdes
que resolvam problemas especificos, mas sem estipular ou limitar como as solu¢bes devem
ser implementadas, ja que a execucao em si varia de acordo com o contexto de uso do usuério
e as estratégias do negocio. Trata-se de ferramentas flexiveis que podem ser aplicadas de
distintas formas, conforme a necessidade de uma determinada situacdo, mas mantendo
caracteristicas comuns que tornam possivel o reconhecimento de cada padréo utilizado.

Os padrdes de design sdo uma maneira de reunir e compartilhar boas praticas sobre
quais tipos de visualizagOes e interacbes podem funcionar melhor na interface dos contratos,
promovendo eficiéncia e desenvolvendo standards para as solu¢des encontradas.

Segundo Haapio e Hagan (2016), a linguagem de padrbes estrutura e documenta
conceitos de design, através das principais interacfes entre pessoas e tecnologia, criando
melhores procedimentos para auxiliar profissionais que trabalham com o mesmo desafio.

Diversas abordagens de padrdes de design vém surgindo como uma forma de
melhorar, sistematizar, classificar e padronizar representagdes no contexto das informagdes
juridicas, como a padronizacdo de diagramas, a cria¢do de interface gréfica para textos legais
e interface visual para negociacdo, uso de camadas e icones para destacar os termos mais
importantes, ado¢do de uma linguagem padrdo para contratos e até mesmo a criacdo de
plataformas e bibliotecas de contratos on-line vém sendo discutidas e exploradas (HAAPIO,
HAGAN, 2016).
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Contudo, as propostas de padrbes de Haapio e Hagan (2016) e Waller et al. (2016) séo
as primeiras no campo da contratagdo que organizam e estruturam explicitamente principios
de design em torno de uma combinacao de problemas a serem solucionados.

Haapio e Hagan (2016) introduzem padr6es de design como uma maneira de melhorar
0s contratos, ndo apenas em termos de contedo e linguagem do documento, mas incluindo
todo o processo de contratagdo desde as etapa pré-contratuais, destacando as necessidades e
expectativas dos seus usuarios, sem ignorar a validade juridica dos contratos.

Os padrdes, nesta proposta*?, foram divididos em quatro categorias principais (tabela
7): (1) composigdo, (2) visualizagdo, (3) processo e (4) texto, e podem ser encontradas no site
do projeto Legal Comm Design (Legal Communication Design), que investiga e dissemina
formas de usar o design visual e de interacdo para criar novas formas de comunicar
informacdes legais. Este projeto faz parte do Legal Design Lab da Universidade de Stanford e
retine diversos artigos e exemplos da pesquisa académica e do mercado de como melhorar a
apresentacdo de contetdos juridicos.

1  Composicdao — entende-se por composi¢cdo o modo como 0s termos sdo dispostos na
pagina ou em telas digitais. Este padrdo inclui o uso de sumarios, indices, listas de
verificagdo e resumo dos termos.

2  Visualizacdo — inclui padrdes de elementos e recursos visuais para ajudar o usuario a
encontrar, entender e experimentar o conteido, melhorando a experiéncia e a eficacia do
documento. Podem ser marcadores de navegacao, icones, diagramas e outros graficos para
representar o contetdo do contrato.

3  Processo — engloba os padrdes de acGes que as partes envolvidas podem executar na
elaboracdo, finalizacdo e implementacdo de um acordo para tornd-los mais Gteis, como
por exemplo a criacdo do documento de briefing® durante a negociacdo e a realizacdo de
reunido para discuti-lo.

4 Texto — inclui padrdes sobre 0 uso do texto em contratos.

*2 Disponivel em: <http://www.legaltechdesign.com/>. Acesso em 15 jul. 2018

*% Brienfing é o conjunto de informagdes coletadas para melhorar o entendimento de dado trabalho a ser
executado.
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Tabela 7 — Categorizacdo de Haapio e Hagan (2016)

Padrdes de design

Categorias

Exemplos

Composicao

Tabela de contelidos
Sumario

indices

Listas de verificacdo
Resumo dos termos

Visualizagdo

Marcadores de navegacao
Iconografia
Diagramas

Processo

Funcionalidade
Usabilidade

Facilidade de uso
Documentos de briefing

Texto

Esta categoria ndo foi exemplificadas pelas autoras

Fonte: HAAPIO, PASSERA, 2016. Traduzido pela autora, 2018.

J& a proposta de padr@es elaborada pelos pesquisadores Waller et al. (2016) consiste

na descricdo dos principios de design de informacdo aplicados na simplificacdo do conjunto

de documentos de um estudo de caso: a instalacdo de industria de energia no Canada, na qual

a empresa de energia precisava envolver pequenos contratantes locais das comunidades

aborigenes, compartilhando oportunidades de emprego para obtencao de uma licenga social.

Os principios de design utilizados foram explicados através de padrdes de possiveis

solucdes para problemas comuns (tabela 8), categorizados de acordo com suas funcdes:

1 Apoiar a leitura estratégica — suporte a leitura rapida e escaneavel.
2 Apoiar explicages — uso de recursos visuais para complementar o texto.
3 Apoiar a resposta eficaz do usuario — uso de recursos visuais e de interacdo para

apoiar as acdes dos usuarios.

4 Apoiar o engajamento dos leitores — contextualizacdo das informacbes para a

construcdo do relacionamento com o0 usuério.
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Tabela 8 — Categorizacdo Waller et al. (2016)

Padrdes de design

Funcbes Exemplos

Apoiar a leitura estratégica Cabecalhos para leitura escanedvel
Identificagdo do inicio de novas segdes
icones de alerta

Codificagdo de cores

Apoiar explicacles Linhas do tempo
Exemplos

Explicagdes em camadas
Dicas

Apoiar a resposta eficaz do usuario Lista de controle
Realces de espacos de resposta
Declaracdo em caixas de sele¢do ou assinaturas

Apoiar o engajamento dos leitores Icones em topicos
Informagdes contextuais

Fonte: WALLER ET AL, 2016. Traduzido pela autora, 2018.

Ademais, Haapio e Passera (2016) julgam importante reunir a variedade de estilos,
suposicoes, objetivos, nomenclaturas usadas ao longo da pesquisa sobre visualizacdo de
contratos nos Ultimos anos na biblioteca de padrbes de visualizacdo, que engloba os padrbes
de visualizacdo de Haapio e Hagan (2016) e Waller et al. (2016), através da categorizacédo

disposta na tabela 9:

Tabela 9 — Categorizacao do padrdo de visualiza¢do de Haapio e Passera (2016)

Padréo de Visualizacéo

Categorias Exemplos

1 - Padrdes de organizagdo visual e estruturacdo | Cabecalhos pesquisaveis

Layouts em camadas

Destaque tipogréafico

Listas com marcadores e numeragdes

2 - Padrdes de documentos multimodais Contratos baseados em quadrinhos
Guias para contrato visual

3 - Padrdes de representacao visual Linhas do tempo
Tabelas

Fluxogramas

Swimlanes (diagramas de raias)
icones

Diagramas

Fonte: HAAPIO, PASSERA, 2016. Traduzido pela autora, 2018.

1 Visam organizar e estruturar textos visualmente, por meio do layout da pagina/tela e
da tipografia, para dar suporte a leitura. Engloba os padrbes de apoio a leitura

estratégica propostos por Waller et al (2016).
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2 Integram imagens e textos em contratos, tornando-os essencialmente visuais, como
nos casos de visualizagbes como contratos com os quadrinhos e sobre contratos com
guias visuais para explicacéo de termos e clausulas de contratos.

3 Tornam visiveis as relacBes das informacbes como sequéncias, transicdes, interacdes
ou hierarquias, por meio de representacbes pictéricas e diagramaticas, que
complementam os elementos textuais.

Estes padrdes serdo explicitados na secdo 4.7 da presente pesquisa quando forem
abordadas as proposicdes de design para a visualizacéo de contratos eletrénicos.

Ressalta-se, ainda, que o conceito de padrdes difere dos templates e modelos de
contratos usualmente disponibilizados, pois estes sdo textos genéricos que podem ser
replicados apenas substituindo as informacg6es de acordo com o objeto do contrato, enquanto
os padrdes de design sdo indicacBes de boas préaticas de design que podem ser usadas segundo
o contexto comercial (HAAPIO, HAGAN, 2016).

Visto que esta abordagem é recente, com suas principais publicacdes em 2016, 0s
padrdes de design ainda ndo se encontram plenamente consolidados, fazendo-se necessaria a
sua aplicacdo em mais casos, como 0s contratos eletronicos para reserva de hotéis, para que se
estabeleca um conjunto rigoroso de padrbes que possam ser validados empiricamente.

Além disso, as visualizacdes de clausulas contratuais tratam-se da aplicacdo da
atividade projetual do design de informacdo e de interacdo em contratos, sendo também
indispensavel uma abordagem segundo a fundamentacdo teoérica destes campos no contexto

da contratacdo eletronica.

4.4 Design de Informacao: definicdes e objetivos

Desde o final do século XVIII até os dias atuais, o design tem se expandido, sofrendo
transformacoes, intensificadas a partir do século XX em virtude do progresso da producéo
industrial e dos avancos tecnoldgicos, com a diversificacdo dos produtos e dos meios de
producdo (QUINTAO, 2013).

Foi durante este momento de crescimento da producéo industrial, no século XX, que a
The British Information Design Society criou, em suas conferéncias, e popularizou
internacionalmente o termo design de informacéo (HORN, 1999; OLIVEIRA ET AL, 2013).

No Brasil, o tema de design de informacdo foi introduzido através da palestra de Gui
Bonsiepe, ministrada em Recife, em 1993, durante o 1° Seminario Nacional de Educacdo em



103

Design Grafico. Em 2002, a criacdo da Sociedade Brasileira de Design da Informacéo
(SBDI), também em Recife, representou o inicio da instucionaliza¢do da disciplina do design
de informacéo na pesquisa, ensino e pratica do pais (REDIG, 2004).

Shedroff (1999) afirma que os principios do design de informacdo tém origem no
design gréfico e editorial, e possuem como objetivo a organizacao e a apresentacao de dados,
transformando-os em informacdo com sentido e valor, fornecendo, assim, a estrutura
necessaria para que aquelas disciplinas expressem suas capacidades.

Por ser um ramo de especializacdo do design grafico relativamente recente e
imprescindivel na atual sociedade da informacdo, ainda sdo discutidas suas defini¢des, seus
objetivos e a delimitacdo de suas areas de abrangéncia, ja que sua atuacdo cada vez mais se
expande em virtude das necessidades advindas do excesso de informacdes.

Segundo um dos mais importantes pesquisadores em design de informacdo, o
argentino Jorge Frascara (2011b), este campo € uma necessidade na sociedade
contemporanea, porquanto possibilita que o grande volume de informagdes seja apresentado
de forma clara, criando, assim, homogeneidade de acesso aquilo que pode ser oferecido. Para
este autor, condi¢cdes como ordem, transparéncia e acesso a informacdo sdo essenciais para a
comunicagéo, o trabalho e a equidade na sociedade.

Ainda sobre esta necessidade contemporanea, Jacobson (1999) acredita que o design
de informacéo aprimora a capacidade de nossa sociedade de coletar, processar e disseminar
informacdo, bem como de produzir entendimento. Frascara (2011b) acrescenta que o design
da informacdo é util para facilitar as necessidades diarias da vida, como, por exemplo, na
assisténcia para viagens, na compressdo de documentos legais ou até mesmo no
preenchimento de formularios de impostos.

Nada obstante, as discussGes sobre a aplicacdo do design de informacdo na area
juridica séo recentes e ainda pouco exploradas, sendo necessario posicionar esta atuacao
segundo as defini¢des e objetivos do proprio campo.

Com o escopo de situar a pratica do design de informacdo em documentos legais,
como os contratos, as principais definicbes e objetivos encontrados na revisdo bibliografica
desta pesquisa foram reunidas na tabela 10, sendo incluida uma coluna com conceitos
extraidos de cada enunciado, a fim de evidenciar caracteristicas comuns e relevantes para a

visualizag&o de contratos.


https://www.google.com.br/search?safe=active&rlz=1C1EJFA_enBR689BR689&q=imprescind%C3%ADvel&spell=1&sa=X&ved=0ahUKEwjxkYSzx6TbAhWLFpAKHdkAARAQkeECCCUoAA
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Tabela 10 — Definic¢des e objetivos do design de informagao
Referéncia Definigdes e objetivos do Design de Informacio Conceitos relevantes
Frascara “O design de informacéo tem como objetivo assegurar a efetividade | efetividade; facilitacdo;
(20114, p.9) | das comunicacBes por meio da facilitaco dos processos de percepcdo; leitura;
percepcao, leitura, compreensdo, memorizacao e uso da compreensao;
informagdo apresentada. O design de informacao é necessariamente memorizacao; design
design centrado no usuario.” centrado no usuario.
Frascara “O design da informagdo ndo ¢ apenas uma profissdo técnica, é uma necessidade social;
(2011b) necessidade social: pode fornecer a clareza indispensavel a clareza;
impressionante quantidade de informacdes que temos de lidar na homogeneidade de
sociedade contemporanea. Uma sociedade que informa as pessoas acesso;
claramente cria homogeneidade de acesso ao que pode oferecer, em | segura; facilitar;
vez de abandonar os menos privilegiados a sua propria ma sorte (...)” | melhorar; clara.
“(...) O design da informacao pode ser colocado em trés objetivos
diferentes: pode ajudar a tornar a vida mais segura (em termos de
salide e seguranca), pode facilitar a vida (através da elaboragédo de
instrucfes e documentos administrativos) e pode melhorar a vida
(tornar a informacdo publica clara, a sociedade mais justa e lidar
com a informag@o de forma prazerosa).”
Shedroff “QOs principios do design da informag&o originam-se nos mundos do organizacéo;
(1999, design gréfico e editorial, embora poucos profissionais nessas areas apresentacdo; valiosa;
p.268) 0s pratiquem intencionalmente. A disciplina aborda a organizacdo e | significativa.
apresentacgéo de dados transformados em informagdo valiosa e
significativa.”
International | “a definigéo, planejamento e modelagem dos contelidos de uma definicéo;
Institute for | mensagem e do ambiente em que ela é apresentada, com a intencéo planejamento;
Information | de satisfazer as necessidades de informac&o dos destinatarios.” modelagem;
Design necessidades de
(1D, 2007 informagéo;
- modificada destinatarios.
pelo grupo
idX).
Sociedade “uma area do design grafico que objetiva equacionar os aspectos contextualizacéo;
Brasileira de | sintaticos, semanticos e pragmaticos que envolvem os sistemas de planejamento;
Design da informagdo através da contextualizacgéo, planejamento, producdo e | producdo; interface
Informacdo | interface gréafica da informacdo junto ao seu publico alvo. Seu grafica; publico alvo;
(SBDI, principio basico é o de otimizar o processo de aquisi¢do da otimizar.
2006) informagdo efetivado nos sistemas de comunicagdo analdgicos e
digitais.”
Bonsiepe “Projetar informacdes significa ordenar uma massa de particulas projetar; ordenar;
(1999, p.63) | informativas e ajudar aos usuarios a moverem-se nesse espaco de ajudar 0s usuarios;
informagdo. O design gréafico converteu-se em um gerenciador de gerenciador de
informagdes.” informagdes.
Bonsiepe O design de informacdo pode ser caracterizado como um dominio no | sele¢do; ordenamento;
(1999, p.53) | qual contetdos sdo visualizados por meio de sele¢do, ordenamento, | hierarquizacao;
hierarquizacéo, conexdes e distingdes visuais que permitem uma conexdes; distin¢oes;
acao eficaz. eficaz.
Bonsiepe “(...) dominam — ou deveriam dominar — 0s meios para reduzir a reduzir complexidade
(2011, p.89) | complexidade cognitiva e contribuir para apresentar informagéo de | cognitiva; apresentar;

forma util, desenvolvendo uma interface adequada entre a
informago e o usuario/leitor.”

atil; interface; usuario-
leitor.
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Bonsiepe “a maneira como dados e informacgdes sdo apresentados tem um facilitar; recepcéo;
(2011, p.84) | papel importante, e que o design pode facilitar a recepcéo e interpretacdo;
interpretacdo, permitindo, assim, uma a¢do mais eficiente.” acao eficiente.
Jacobson “O design da informagao, seja qual for o seu rétulo, vai aprimorar a sociedade; coletar;
(1999, p.10) | capacidade de nossa sociedade em coletar, processar e disseminar | processar;
informacdo e de produzir entendimento.” disseminar;
entendimento.
Horn “a arte e a ciéncia de tratar a informacdo, de modo que ela possa ser | tratar; eficiéncia;
(1999, p.14) | utilizada, com eficiéncia e eficacia, pelas pessoas. Seus principais eficacia; pessoas;
objetivos séo: compreensiveis;
(1) o desenvolvimento de documentos que sejam compreensiveis, recuperaveis; rapidez;
recuperaveis com rapidez e precisao, e faceis de se traduzir para precisao; faceis;
uma acéo efetiva; traduzir; acdo efetiva;
(2) o projeto de interacfes com equipamentos que sejam faceis, interacGes; naturais;
naturais e agradaveis, o que pode vir a solucionar problemas no agradaveis; design de
design de interfaces humano-computador; interfaces; orientar;
(3) a possibilidade de permitir que as pessoas consigam se orientar facilidade; conforto.
em um espaco tridimensional com facilidade e conforto, sendo esse
espaco principalmente o espago urbano, mas também o espaco
virtual.”
Jacobson “Existe uma area de atuacdo que pode ser identificada como design organizagéo; uso
(1999, p.3) de informacdo, e seu propésito sdo a organizagdo e o uso sistematico;
sistematico de canais de comunicacdo para aumentar o entendimento;
entendimento daqueles que participam de uma conversa ou discurso
especifico.”
Jacobson “O melhor design de informagao reconhece ¢ natureza interativa;
(1999, p.2) | usaa natureza interativa da comunicacéo para transmitir significado;
significado e aumentar a compreenséo entre todas as partes compreensdo; partes
envolvidas em uma atividade ou evento.” envolvidas
Cairo “O design de informagdo ndo ¢é apenas o design visual da informacgdo: | organizar; efetiva;
(20084, parte da disciplina se ocupa de como organizar textos de forma mais | compreenséo;
p.27) efetiva para acelerar a compreensdo e memorizacéo das mensagens. | memorizagao; moldar;
A propria palavra “design” envolve estrutura: o trabalho do designer | significado;
de informacdo é, precisamente, moldar o que por natureza parece organizacao; usuario.
caotico ou incompreensivel devido a sua complexidade. Por meio
deste processo, os dados (que ndo possuem valor informativo por si
s0) se transformam em informac&o (isto €, se da significado aos
dados através da sua organiza¢ao), que pode ser compreendida pelo
usuario, memorizada e transformada em conhecimento que informe
sobre um comportamento futuro.”
Pettersson “A infologia é o componente tedrico do design da informagdo, é a apresentacao;
(2012, ciéncia da apresentacéo e interpretacdo verbal e visual de interpretacdo; verbal;
p.38). mensagens. Com base nos pré-requisitos do homem, a infologia visual; mensagens;
engloba estudos sobre 0 modo como a combinagéo da combinacéo;
representacdo verbal e visual deve ser projetada e produzida para | representagio;
obter uma comunicacéo ideal entre um remetente e um grupo de projetada; produzida;
receptores. Modelos de infologia contém tanto elementos teéricos comunicagdo ideal;
(descritivos) como normativos (prescritivos). remetente; receptores.

Fonte: Tabela organizada e traduzida autora, 2018 (grifos nossos).

Com base nas defini¢fes do design de informacéo, é possivel perceber que este campo
e suas abordagens tedricas e praticas, engloba estudos sobre 0 modo como representacoes

verbais e visuais podem ser combinadas, projetadas e produzidas, gerando clareza,
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consisténcia e efetividade na comunicagéo, e facilitando os processos de percepcao, atencgéo,
leitura, interpretacdo, memorizagdo, compreensao e aprendizagem do usuério.

Efetividade, eficacia, clareza, design centrado no usuario, simplicidade,
compreensibilidade, facilidade, acesso, consisténcia, legibilidade, informacdo valiosa e
significativa, seguranca, memoria, percepcao, precisdo, sele¢do, ordenamento, hierarquizagéo,
conexdes, distin¢Oes, otimizacdo, processamento, qualidade sdo conceitos-chave no design da
informacdo e também para a visualizacao de contratos.

No que tange ao objeto deste trabalho, pode-se reecrever o conceito proposto pela 111D
(2007) segundo o objeto de estudo dos contratos eletronicos da seguinte maneira: a definicéo,
planejamento e modelagem dos contetidos de contratos e do ambiente eletrénico em que ele é
apresentado, com a intencdo de satisfazer as necessidades de informacdo das partes
envolvidas na contratacdo. Este enunciado pode ainda ser complementado pelo objetivo,
proposto por Frascara (2011a), de assegurar a efetividade da comunicacdo entre as partes
envolvidas em um acordo comercial, por meio da facilitacdo dos processos de percepgéo,
leitura, compreensdo, memorizacdo e uso da informacdo dos contratos. O design da
informacdo propicia que dados juridicos e comerciais sejam representados com vistas a um
processamento mais facil e rapido, e justifica-se, conforme este mesmo autor, pelo fato de que
uma sociedade que informa as pessoas claramente cria homogeneidade de acesso ao que pode
oferecer, coincindindo com a func¢éo social dos contratos.

Passera, Haapio e Barton (2013) afirmam que, na dindmica das relacBes atuais da
sociedade da informacdo, as organizacbes precisam aprimorar suas capacidades de
comunicagdo com o intuito de estimular relagdes bem-sucedidas. Os contratos devem ser
capazes de capturar, elaborar, estruturar, acessar e compartilhar informac6es sobre suas trocas
comerciais, ou seja, de exibir um contetdo que satisfaca as necessidades de informacéo dos
seus destinatarios. Segundo estes autores, a busca por este potencial mais amplo dos contratos
traz a tona uma abordagem mais humana ao processo de contratacao, refletindo sobre o papel
de usuérios ndo especialistas em praticas juridicas.

Face ao exposto, releva-se a importancia de se dedicar atencdo as necessidades
informacionais dos usuérios, devendo ser incluidas nas discussdes sobre visualizagGes dos
contratos os aspectos sobre a interacdo das pessoas com estes documentos, visto que tambéem
influenciam na sua percep¢do e compreensdo, especialmente no ambiente digital, como no

caso dos contratos eletronicos.
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4.5 Design de Interacdo: definicdes e objetivos

Segundo o professor e cientista cognitivo Donald Norman (2013), a atividade projetual
de qualquer tipo de artefato artificial, seja ele produto, servigo ou sistema, deve se orientar
pela interacdo das pessoas com a tecnologia, com a finalidade de satisfazer as necessidades
humanas e desenvolver artefatos compreensiveis, utilizdveis e agradéveis. A interacdo,
conforme o professor, infografista e designer Alberto Cairo (2008a), consiste na relagdo que o
usuario estabelece com artefatos fisicos ou virtuais para alcancar determinado objetivo.

O termo design de interacdo foi cunhado por Bill Moggridge, sécio fundador da
empresa de design IDEO, na década 90, tratando-se de area de atuacdo relativamente nova,
que possui raizes interdisciplinares com o desenho industrial, design de comunicacao, fatores
humanos, arquitetura da informacéo, experiéncia do usuario e interacdo humano-computador
(SAFFER, 2010).

Este campo abrange questdes como facilidade de uso ou usabilidade, experiéncia do
usuario, eficacia, eficiéncia, facilidade de aprendizagem, praticidade, utilidade, seguranca,
conforto, qualidade estética da forma e agradabilidade (NORMAN, 2013; PREECE,
ROGERS, SHARP, 2013).

Com o surgimento das GUI (Graphical User Interface)** e a popularizacdo dos
computadores pessoais e da internet, o design de interacdo se estabeleceu como peca
fundamental para disciplinas relacionadas a forma como usuarios interagem com as novas
tecnologias e os sistemas computacionais (LOUREIRO, 2008; CAIRO, 2008a; PREECE,
ROGERS, SHARP, 2013).

Na tabela 11 a seguir, foram reunidas as principais defini¢cdes e objetivos do design de
interacdo encontrados na revisdo bibliogréafica realizada neste trabalho, visando relacionar esta

pratica projetual ao objeto de estudo dos contratos eletrdnicos.

* A Interface Grafica do Usuério (em portugués) consiste em um modelo de interface que permite a interacéo do
usuario com o sistema por meio de elementos graficos como icones e outros indicadores visuais, em contraste
a interface de linha de comando.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Interface_de_linha_de_comando

Tabela 11 — Definic¢des e objetivos do design de interacéo

Referéncia

DefinicBes e objetivos do Design de Interagéo

108

Conceitos relevantes

Preece, Rogers,
Sharp (2013, p.8)

“Projetar produtos interativos para apoiar o modo como as
pessoas e comunicam e interagem em seus cotidianos, seja
em casa ou no trabalho.”

apoiar; pessoas;
comunicam; interagem.

Preece, Rogers,
Sharp (2013, p.2)

“Um dos principais objetivos do design de interagdo é
reduzir aspectos negativos da experiéncia do usuario (ex.
frustagdo, aborrecimento) e a0 mesmo tempo melhorar os
aspectos positivos (ex. divertimento, compromisso). Trata-
se essencialmente de desenvolver produtos interativos que
sejam faceis, eficientes e agradaveis de usar — a partir da
perspectiva dos usuarios”

experiéncia; usuario;
melhorar; aspectos
positivos; faceis;
eficientes; agradaveis;
USUArios.

Norman (2013, p.5)

“O foco estd em como as pessoas interagem com a
tecnologia. O objetivo é melhorar a compreenséao das
pessoas sobre o que pode ser feito, 0 que esta acontecendo e
0 que acaba de ocorrer. Design de interacdo baseia-se em
principios da psicologia, do design, da arte e da emocéo
para garantir uma experiéncia positiva e agradavel.

pessoas; Compreensao;
experiéncia; positiva;
agradavel.

Saffer (2010, p.3) “Design de interagdo é sobre comportamento, e comportamento.
comportamento é muito mais dificil de observar e entender
do que aparéncia”.

Cairo (2008a, p.63) “O design de interagdo, identificado como a disciplina que usaveis; facil;

une todas as anteriores, consiste no desenvolvimento de
produtos e artefatos que sdo usaveis: que seu mecanismo é
facil de desvendar, e que as sensagdes experimentadas
durante sua ativagdo sdo agradaveis. Dito de outra forma: o
objeto central do design de interagdo é melhorar a
experiéncia do usudrio.”

agradaveis; melhorar;
experiéncia do usuario.

Cairo (200843, p.63)

“Q objetivo passou a ser entdo minimizar o esfor¢o e os
recursos que o individuo deve investir para entender as
fungdes de um objeto. O resultado é chamado de design
centrado no usuario, uma filosofia de trabalho que tem o
comportamento, habilidades cognitivas, desejos e
limitagdes do ser humano como eixos de atuagido”.

minimizar; individuo;
entender; design
centrado no usuério;
comportamento;
habilidades cognitivas;
desejos; limitagdes.

Oliveira (2013, p.2)

“A usabilidade e o design de intera¢do surgem como formas
de se avaliar e conceber — de maneira objetiva, sequindo
métodos e estruturas — a interacdo entre pessoas, artefatos e
institui¢des (levando-se em conta cenarios e contextos) e
sugerir solucBes para melhorar esse processo”.

usabilidade; pessoas;
melhorar.

Fonte: Organizado e traduzido pela autora, 2018 (grifos nossos).

Diversos termos como design de interface, design centrado no usuario, design de

experiéncia do usuario, design da interacdo humano-computador, usabilidade e arquitetura da

informacgdo sdo utilizados para enfatizar diferentes aspectos do que estd sendo projetado.

Todavia, o termo design de interagdo é considerado um termo “guarda-chuva”, que engloba e

unifica todos esses aspectos (CAIRO, 2008a; PREECE, ROGERS, SHARP, 2013).

Preece, Rogers e Sharp (2013, p.13) acrescentam que “a experiéncia do usuario diz

respeito a como as pessoas se sentem em relagdo a um produto e ao prazer e a satisfacdo que
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obtém ao usa-lo, olha-lo, abri-lo ou fecha-lo” ¢ que néo se pode projetar uma experiéncia, mas
apenas criar caracteristicas de design para gerar uma experiéncia no usuario, enfatizando,
ainda, a importancia de considerar a experiéncia do usuario e o conceito de usabilidade juntos,

na medida em que estdo intimimante ligados.

(...) a usabilidade é fundamental para a qualidade da experiéncia de usuario e,
inversamente, os aspectos da experiéncia de usuario — por exemplo, como ela é
apresentada e sentida — estdo intimamente ligados a qudo usavel é o produto
(PREECE, ROGERS, SHARP, 2013, p.17).

Lowdermilk (2013) confirma esta relacdo entre a experiéncia do usuario e a
usabilidade, indicando que a usabilidade corresponde ao estudo de como as pessoas se
relacionam com qualquer produto e acrescentando que o uso da metodologia de design
centrada no usuario torna possivel perceber caracteristicas que geram uma 6tima experiéncia
ao usuario.

Nesse sentido, Garret (2011, p.6), complementa, que “a experiéncia do usuario nio ¢é
sobre o funcionamento interno de um produto ou servico. A experiéncia do usuario é sobre
como funciona de fora, quando uma pessoa entra em contato com ela”.

Ressalta-se, ainda, que o design de interacdo possui visao mais ampla do que a
interacdo humano-computador (IHC) *, “abordando a teoria, a pesquisa e a pratica no design
de experiéncia de usudrio para todos os tipos de tecnologias, sistemas e produtos, enquanto a
IHC tem tradicionalmente um foco mais estreito” (PREECE, ROGERS, SHARP, 2013, p.9).
O IHC *“trata do design, da avaliacdo e da implementagdo de sistemas de computacdo
interativos para uso humano e estuda fendmenos importantes que os rodeiam” (ACM
SIGCHI, 1992, p.5).

Lowdermilk (2013) também relaciona o IHC, a usabilidade e o design centrado ao
usuario, apontando que a interacdo humano-computador se utiliza de principios da usabilidade
para projetos de produtos ligados & computagdo. Ele afirma que o termo design centrado no
usudario surgiu como uma metodologia do IHC para criacdo de aplicativos que atendam a
necessidade de seus usuarios, ou seja, que mantenham uma boa usabilidade.

Em suma, a experiéncia do usudrio, a usabilidade, o design centrado no usuério, o
design de interface e a interacdo humano-computador serdo abordados e referénciados nesta
pesquisa como metodologias integrantes do campo do design de interacao, sob perspectiva de

que o artefato deve-se adaptar as necessidades do usuario, e ndo o contrario.

** Em inglés, human-computer interaction (HCI).
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Apesar da abragéncia da atuacdo do design de interacdo na atividade projetual de
qualquer artefato artificial, esta pesquisa concentra-se, justamente, no estudo do design de
interacdo como peca fundamental para o projeto de contratos eletrénicos.

Haapio e Passera (2016) propdem que os contratos sejam compreendidos como
interfaces que permitem a troca da informacé&o sobre o acordo firmado e a realizacdo de acgdes
coordenadas entre usudrios diversos, reforcando a necessidade de pesquisas segundo a
abordagem da interacdo humano-contrato, com o objetivo de torna-los eficazes e utilizaveis.
Segundo Haapio, Plewe e Rooy (2017) a usabilidade de contratos ¢ a medida em que um
contrato pode ser usado por usuérios especificos para alcancar objetivos especificos, com
eficacia, eficiéncia e satisfacdo dentro de um contexto de uso também especifico, influenciada
pelos usuarios, seus objetivos e suas circunstancias de uso.

A aplicacdo do design de interacdo em contratos eletrénicos emerge, entdo, como
forma de se avaliar e desenvolver — englobando a experiéncia dos usuarios com os contratos
tradicionais, os principios de usabilidade, a metodologia do design centrado no usuario,
aspectos da interacdo humano-computador e do design de interfaces — a interacdo entre
pessoas e instituicles, e desses com o préprio contrato, objetivando melhorar o processo de
contracdo on-line. Complementa-se este enunciado com os objetivos do design de interacdo
propostos por Preece, Rogers e Sharp (2013) e Cairo (2008a), aplicados a visualizacdo de
contratos no sentido de reduzir aspectos negativos da experiéncia dos usuarios, reduzindo o
esforco e 0s recursos que estes devem investir para entender seus termos e clausulas, além de
também melhorar os aspectos positivos no momento da contratacdo on-line, através do
desenvolvimento de contratos interativos que sejam simples, eficientes e agradaveis de

utilizar — sempre sob a perspectiva do usuério.

4.6 Visualizacdo de contratos: intersecdo entre design de informacao e interacao

Verificam-se congruéncias entre as definicdes e objetivos da disciplina do design de
informagdo e de interagcdo, mormente pelo fato de o primeiro focar as necessidades dos
usuarios e a eficiéncia de suas acdes, preocupacgdes estas também encontradas no design de
interacdo (em todas as suas nuances: experiéncia do usuario, usabilidade, design centrado no
usuario, design de interface, da arquitetura da informacéo, IHC, etc).

A visualizacdo de contratos eletronicos encontra-se justamente na intersecdo destas

disciplinas, como pode ser observado na figura 31.
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Figura 31 — Disciplinas da visualizagdo de contratos

Design de Design de

informagao interacao

Inclui aspectos da experiéncia

iVCHR sepeChs g VISUALIZAGCAO DE do usuario, da usabilidade,
psicologia/ciéncia CONTRATOS do design centrado no usuario,
cognitiva, da linguistica. do design de interface, da arquitetura

da informacao, da psicologia/ciéncia
cognitiva, da ergonomia, do IHC.

Fonte: Organizado pela autora.

Nas visualizacbes de contratos, o design de informacdo dedica-se a representacao dos
dados de conteudo juridico e comercial, enquanto o design de interacdo ocupa-se dos
principios de usabilidade para possibilitar boas experiéncias no processo de contratagéo.

Ambas as disciplinas compartilham a preocupacdo de como melhorar o fluxo de
informac@es na interacdo entre individuos e artefatos (CAIRO, 2008a).

Segundo Garret (2011), estas disciplinas se apresentam conjuntamente em sites através
de duas abordagens: primeiramente relativa a funcionalidade, analisando-se o artefato como
ferramenta a disposi¢cdo do usuario para a realizacdo de alguma tarefa; e a segunda, relativa a
informacdo, examinando-se o artefato pela possibilidade de o usuario encontrar, absorver e
criar sentido e valor ao conteudo disponilizado. Estas duas abordagens também se aplicam aos
contratos eletronicos de sites de venda de produtos ou servigos.

Contudo, os contratos, tal como apresentados hoje, ndo funcionam adequadamente,
nem sob a perspectiva da usabilidade e experiéncia do usuario, nem sob a dtica da
compreensdo da informacdo, tendo em vista que o0s usudrios sdo sobrecarregados
cognitivamente com o conteudo juridico redigido para resolver uma disputa. Isto ocorre em
detrimento das informacdes que serviriam de suporte comercial as tarefas que deveriam ser
realizadas pelas partes do contrato para implementacdo do acordo, como, por exemplo, a
propria leitura dos termos e condi¢des estipuladas (HAAPIO, PASSERA, 2016; PASSERA.,
KANKAANRANTA, LOUHIALA-SALMINEN, 2017).
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Para os contratos eletronicos atingirem todas as fungdes que um contrato deve
desempenhar, é preciso repensar a forma como sdo elaborados, as linguagens usadas, sua
apresentacdo grafica, configuracdo e usabilidade, o que pode ser feito através dessas duas

disciplinas, que serdo aprofundadas a seguir.

4.7 Proposi¢Oes de design

Diante da necessidade de melhorar o processamento e a compreensdo das informagdes
contratuais serdo relacionados, os componentes tedricos indispensaveis caracterizadores do
design de informacdo e de interacdo, avaliando sua atuacdo na visualizacdo de contratos
eletronicos.

Os fundamentos destas disciplinas foram decompostos, com base no framework de
Twyman (1985):

Contetdo informacional — qual € a esséncia da mensagem a ser transmitida;

Modo de simbolizagdo — quais as linguagens (verbal, pictdrico, esquematico ou a mistura
de dois ou mais) que melhor atigem aquele objetivo;

Configuracdo — qual a melhor organizacdo dos elementos graficos no espaco para alcancgar
0 proposito desejado;

Propdsito — qual é o objetivo daquela mensagem;

Usuarios — considerar as necessidades de informacdo dos usuarios levando em
consideracdo fatores como idade, habilidades, treinamento, interesses e experiéncia
anterior, etc;

Circunstancias de uso — qual é o contexto em que o0 usuario interage com esta informacéo;
Recursos — quais as habilidades, facilidades, fundos e tempos disponiveis;

Meios de producdo — como seré produzida aquela mensagem (a mao ou por computador)

Cada um desses topicos geram os principios de construcdo, descritos ao final de cada
secdo como Proposi¢des de Design (PD), conjuntos de normas gerais e intervencfes para

solucionar problemas relacionados a visualizagdes de contratos.
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4.7.1 Contelido informacional

Nesse topico, ganha realce o significado do préprio conceito de informacéo,
demonstrando-se importante destacar o que é informacgédo no ambiente digital e como o design
pode auxiliar na sua compreenséo.

O termo provém do latim informare e significava, originariamente, "acéo de formar a
n46

mateéria, tal como a pedra, madeira, couro, etc
conceitos de modelar e dar forma (WURMAN, 1991; RIBEIRO, 2009; ARBEX, 2013).

, com as unidades in e formare aludindo aos

Em sua evolucdo semaintica foram integrados os significados “ato ou efeito de
informar”, “avisar”, “dar parecer sobre”, “noticia recebida ou transmitida”, “instrugdo”,

>4 sendo popularizado com a invencdo da imprensa no século XV (WURMAN,

“direcao
1991; RIBEIRO, 2009).

Segundo Wurman (1991), autor das obras Information Anxiety e Information Anxiety
2, estes significados permaneceram relativamente constantes até meados do século XX, nos
anos posteriores a Segunda Guerra Mundial.

O termo adquiriu novo significado com o artigp A Mathematical Theory of
Communications, publicado em 1948 pelo matematico Claude Shannon, no Bell System
Technical Journal, se tornando uma abstracéo identificavel, cuja transmissdo ndo tem relagéo
com aspectos semanticos, ou seja, um termo tecnoldgico que define tudo que € transmitido
através de um canal elétrico ou mecanico, dando origem a codificacdo binaria base das atuais
tecnologias digitais (WURMAN, 1991; BACELAR, 2003; RIBEIRO, 2009; ARBEX, 2013).

Posteriormente, este artigo foi reimpresso no livro The Mathematical Theory of
Communication em co-autoria com Warren Weaver (1964), matematico, de visdo abrangente,
que passou a incorporar a teoria original de Shannon, relacionando-a com a comunicagéo
humana e apontando trés niveis dos problemas de comunicacdo: nivel a) Precisdo da
transmissdo de simbolos de comunicacdo (o problema técnico); nivel b) Precisdo na
comunicacdo de significado (o problema semantico); nivel c) Efetividade do significado em
produzir o comportamento esperado (o problema de efetividade).

Embora a informacgdo no meio digital possa ser entendida sob estes trés aspectos — o

técnico, relativo a transmissdo; a semantica, relativa ao significado; e a efetividade, relativa a

*8 \Verbete informac&o em Dicionario Etimolégico: etimologia e origem das palavras, 2008-2018. Disponivel em:
< https://www.dicionarioetimologico.com.br/informacao/> Acesso em 28 jul. 2018.

*" \ferbete informag&o em Novo Dicionario Aurélio da Lingua Portuguesa (FERREIRA,1986) e em Dicionario
do Aurélio. Disponivel em:< https://dicionariodoaurelio.com/informacao> Acesso em 28 jul. 2018.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Teoria_matem%C3%A1tica_da_comunica%C3%A7%C3%A3o
https://pt.wikipedia.org/wiki/Teoria_matem%C3%A1tica_da_comunica%C3%A7%C3%A3o
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acdo produzida —, na perspectiva dos destinatéarios (usuarios) da informacéo, a forma como as
mensagens sdo armazenadas ou transmitidas (aspectos técnicos) ndo afetam o seu
entendimento, desde que as mesmas cheguem aos seus destinatarios, sendo, portanto, o
enfoque desta pesquisa (e dos projetos de design de informacdo e interacdo) os aspectos
semanticos e de efetividade da informacédo que possam ser aplicados aos contratos eletronicos.
Entende-se que os aspectos técnicos, ainda que sejam igualmente relevantes, pois sem o
recebimento da mensagem esta discussdes ndo podem ser a0 menos iniciadas, estdo
diretamente ligadas as pesquisas nas areas da tecnologia da informacgdo e da ciéncia da
computacdo. Ressalta-se ainda que existem outros problemas relacionados a semantica, na
medida em que a efetividade dos contratos eletrbnicos também dependem da linguistica,
assunto que nao serd abordado nesta pesquisa, fazendo parte de discussdes nas areas afetas a
comunicacdo social e letras.

Dessa forma, o design de informacdo e de interacdo se ocupam explicitamente de
resolver ou minimizar parte dos problemas de semantica e efetividade relacionados a
apresentacdo, planejamento, modelagem, clareza, usabilidade e organizacdo dos conteudos
com o objetivo principal de oferecer informacéao.

Wurman (1991, p. 42-43) argumenta em favor da distingdo do que se entende como
informacdo e como dado, destacando que “grande parte daquilo que supomos ser informacéo
¢, na verdade, apenas dado”, ndo estando adequado para a comunicacgdo, ja que ndo possui
valor intrinseco.

Esta distingdo dos termos “dados”, “informacdes”, “conhecimento” e ‘“‘sabedoria” ¢é
reforgada pela hierarquia proposta por Acckoff (figura 32) no artigo From Data to Wisdom de
1989, que identifica e descreve o0s processos envolvidos na transformacgédo de uma entidade de
nivel inferior para o nivel superior, na qual os dados podem ser utilizados para criar
informac@es, enquanto estas podem ser usadas para criar conhecimento, que, por sua vez,
conduzem & sabedoria, momento em que se atinge a extremidade da piramide (ROWLEY,
2007).
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Figura 32 — Hierarquia do conhecimento

SABEDORIA

CONHECIMENTO

INFORMACAO

DADO

Fonte: ROWLEY, 2007. Traduzido pela autora, 2018.

Rowley (2007) citando Ackoff, enfatiza que os dados sdo simbolos, produtos da
observacao, que representam propriedades de objetos, eventos e seu ambiente, sendo apenas
relevantes quando se encontram em formato Util; enquanto as informagdes podem estar
contidas em descricOes, respostas as perguntas quem, o que, quando e quanto. Portanto, a
diferenca entre dados e informacdes é funcional, e ndo estrutural, ja o conhecimento é o que
torna possivel a transformacdo da informacdo em instrucdes, e sabedoria é a capacidade de
aumentar a eficacia. Ackoff ndo é a Unico a fazer mengdo a esta hierarquia, também é
representada por pesquisadores do design de informacdo como Shedroff (1999) na figura 33 e
por Cairo (2008) na figura 34.
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Figura 33 — O espectro do entendimento
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Contexto

Fonte: SHEDROFF,1999. Traduzido pela autora, 2018.

Segundo Shedroff (1999), para que os dados tenham valor, devem ser organizados,
transformados e apresentados de maneira que Ihes sejam atribuidos significado e valor, sendo
0 entendimento um espectro continuo, no qual informacdes e conhecimento podem ser
construidos a partir de dados até se chegar a sabedoria.

Cairo (2008a, p. 27) confirma que este processo de transformacdo de dados (que néo
possuem valor informativo) em informacdo (quando recebem significado através da sua
organizacdo), permite a compreensdo, memorizacdo, até a aquisicdo de conhecimento pelo
usuério. Para este autor, “dados ndo se restringem a valores quantitativos, mas referem-se ao

resultado discreto de qualquer observacgéo da realidade”.
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Figura 34 — Sequéncia do conhecimento

INFORMADOR USUARIO/LEITOR
v Vv
ESTRUTURA COMPRENSAO
DESIGN MEMORIZAGCAO
4 ) 4

DADOS ——> INFORMAGCAO ——) CONHECIMENTO

Fonte: CAIRO, 2008a. Traduzido pela autora, 2018.

Ribeiro (2009) resume esta sequéncia conceituando os dados como registros que,
quando adquirem sentido interpretativo, se transformam em informacgdo, que, uma vez
internalizada e compreendida pelo individuo a partir de suas experiéncias prévias, se torna
conhecimento. Em suma, trata-se de um fluxo crescente, no qual a informacdo ndo € a
extremidade no processo de construcdo da compreensao.

De acordo com o autor, o ciberespaco é o ambiente vivo de dados digitais, onde o
individuo entra em contato com as informacgdes por meio de interfaces que estimulam seus
sentidos. Ele conclui que a saturacdo deste meio torna a percepcdo mais seletiva, exigindo
projetos de interfaces mais eficientes.

Assim, nota-se o importante papel e o desafio do design neste processo de transformar
dados em informacdes significativas e valiosas, que é ainda mais intensificado em ambientes
digitais.

A compreensdo dos termos dados, informag6es e conhecimento, conforme definidos
acima por Ackoff, Shedroff e Cairo, sdo adotadas nesta pesquisa, sendo possivel tracar um
paralelo a respeito dos contratos eletrénicos.

Nesse sentido, as visualizagdes legais podem ser compreendidas sob a perspectiva de
como dados sdo transformados em informacGes para produzir conhecimento (PASSERA,
HAAPIO, 2013b; PASSERA, HAAPIO, CURTOTTI, 2014).

O conteudo informacional de contratos na pratica comercial engloba dados juridicos,
tais como a identificacdo das partes, papéis e reponsabilidades, o planejamento de
contigéncias, riscos, foro e métodos para resolucédo de litigios caso haja algum impasse, regras

para o cancelamento, e dados do negocio, tais como escopo, prazos, entregas, cronograma,
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formas de pagamento, valores e procedimentos relacionados ao projeto (PASSERA,
HAAPIO, BARTON, 2013; HAAPIO 2013a).

Assim, as cladsulas originalmente criadas pelos advogados, atualmente
disponibilizadas nas paginas de termos e condi¢des de uso, podem ser compreendidas como
0s aspectos legais com dados juridicos, produtos da observacéo, coleta, pesquisa e consultoria
juridica sobre relacionamentos entre empresas e usudrios, estipulando elementos relevantes
para a formalizacdo do acordo, mas com pouco valor e significado para a maioria dos
envolvidos quando apresentados isoladamente e sem o tratamento adequado para
comunicagdo, motivo pelo qual sdo usualmente ignorados, especialmente pelos usuarios.

Estes dados constituem o material bruto que serd utilizado para a construcdo do
acordo, somados aos aspectos comerciais com 0s dados do negécio referentes a escolha
particular do usuario durante a compra on-line a partir das paginas com as informacdes sobre
0 produto ou Servigo.

Destaca-se na figura 35 (adaptada da figura 2) os dados juridicos (termos e condicoes
de uso gerais) e os dados do negocio (produto ou servigo escolhido pelo usuéario)
separadamente, da forma como sdo apresentados hoje, ndo representam uma mensagem
completa, precisando ser organizados, transformados e apresentados de maneira adequada a

sua comunicagéo.
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Figura 35 — Dados brutos dos contrato eletrénico
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Fonte: Organizado pela autora.

Conforme Lima (2009), a identificacdo da esséncia do contetdo informacional ou da
mensagem a ser transmitida reflete na escolha do tipo de informacdo visual a ser utilizado,
sendo, portanto, extremante relevante discriminar os aspectos juridicos e do negocio visando
auxiliar a escolha das linguagens graficas.

Destarte, tendo em vista os dados brutos constituivos do contratos eletronicos,

formula-se como a primeira PD para projetos de contratos eletronicos:

PD 1 Identificacdo do conteddo informacional do contrato eletrénico

. A identificagdo dos dados brutos, englobando os aspectos juridicos e comerciais
em questdo, que deverdo ser apresentados no contrato, com 0 objetivo de
transforma-los em informacgdes Uteis, unificadas e completas (HAAPIO,
PASSERA, 2013b; PASSERA, HAAPIO, CURTOTTI, 2014).

Haapio e Passera (2016) ampliam a sele¢do do conteudo, das palavras e das clausulas
a questdo mais ampla de garantir que a mensagem seja compreendida, argumentando que
contratos nao podem ser apenas redigidos por advogados, devendo haver um projeto de
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design de contratos centrado nos usuarios, elaborando-se de forma estratégica as informacGes
comerciais e juriidicas para que sejam desenvolvidos negdcios bem sucedidos, com a
minimalizacdo dos riscos e litigios.

Como forma de organizar este contetdo, Haapio (2013a) propfe a técnica da mao
(figura 36) que lista questdes simples, mas cruciais, que devem ser respondidas no contrato:
quem / qual parte deve realizar?, o que deve realizar?, quando deve fazer?, como ira fazer? e o

que acontece se fizer ou se néo fizer?

Figura 36 — Técnica da méo para elaborar contratos

QUANDO? QUANDO?
COMO? COMO?
E SE? ONDE? ONDE? E SE?
E SE NAO? E SE NAO?

O QUE? O QUE?

CONTRATANTE
COMPRADOR

CONTRATADQ
FORNECEDOR

Fonte: Adaptado e traduzido pela autora a partir de HAAPIO, 2013a.

Sublinhe-se que as respostas a estas perguntas sdo as mesmas referéncias
fundamentais que Anderson Schreiber (2014), professor de Direito Civil da UERJ e um dos
civilistas mais conceituados do Brasil, enumera como afetadas nas contratacGes eletronica,
deixando o usuério inseguro sobre as mesmas®.

O pesquisador e infografista Ary Moraes (2013) também aborda estas questdes,
classificando os tipos de visualizagdes mais adequados a determinadas necessidades, com
base na descricéo, elaborada por Yin (2005 apud Moraes, 2013), do método de pesquisa para
anélise de caso.

Assim, infograficos*® exploratérios devem responder as perguntas 0 qué?, quem? e
onde?, com o objetivo de descrever um determinado lugar, objeto ou pessoa; infograficos

explanatorios respondem as questdes como? e por qué?, objetivando explicar o

*8 Estas referéncias se encontram na pagina 40 do capitulo contratos eletronicos.

* Lima (2009, p. 23) define infografico como uma “pega grafica que utiliza simultaneamente a linguagem verbal
grafica, esquematica e pictorica, voltada prioritariamente a explicagdo de algum fendmeno”. Este tema sera
tratado quando da abordagem dos tipos de representa¢des para contratos.
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funcionamento de algo ou a relagdo entre determinados elementos; e os infograficos
historiogréficos que atendem a pergunda quando?, com a finalidade de contextualizar ou
pontuar a dindmica de determinado evento (MORAES, 2013).

Ha ainda uma outra forma de organizar o contetdo de acordo com o tipo de
informacdo que se deseja comunicar, proposta por Rajamanickan (2005, p.1) e Lima (2009,
p.67 e p.86-91), que se dividem em:

Espacial — tratam-se das posicOes relativas e dos relacionamentos espaciais em um
local fisico ou conceitual, onde a propria disposicdo de elementos graficos pode sugerir
relagbes espaciais. Nos contratos eletronicos, sdo exemplos de informagdes essencialmente
espaciais a localizacdo fisica das partes envolvidas e o foro, além das préprias se¢des do
contrato, que possuem uma relacdo espacial e ordenamento entre si. Dependendo do tipo de
contrato, outras relacdes espaciais podem ser criadas, como a identificacdo do local de entrega
da mercadoria, ou regras de posicionamento, trajetos, etc.

Cronolégico — sdo as sequéncias e relagdes causais em um local fisico ou conceitual
qgue contextualizam o objeto grafico e sugerem movimento, no caso de representacdes
estaticas, ou podem incluir o movimento, em representacdes animadas ou interativas.
Informagbes como prazos, eventos, responsabilidades compartilhadas, procedimentos,
processos, escopo, ou quaisquer informacgdes que possuam uma sequéncia ou ordem de
acontecimento sdo alguns exemplos de informagdes cronoldgicas nos contratos eletronicos.

Quantitativa — descrevem escalas, proporcdes, mudanca e organizacao de quantidades
no espaco, tempo ou em ambos. Valores, taxas e alguns tipos de especificacfes técnicas,
como medidas, exemplificam as informacdes quantitativas de contratos digitais.

Narrativa/Descritiva — narram e/ou descrevem algum fenémeno, acontecimento ou
relacionamento da realidade. A guisa de exemplo, tem-se a descricdo do objeto do contrato, a
explicacdo de um processo a ser realizado no acordo ou das etapas de entrega de determinado
produto.

Tais aspectos ndo séo excludentes e uma mesma informacao pode possuir mais de uma
caracteristica a0 mesmo tempo e receber um tratamento que priorize um aspecto ou outro, ou
ambos. Exemplifica-se por meio do procedimento a ser executado no acordo que pode ser
representado em uma sequéncia cronoldgica, que, ao mesmo tempo, descreva as tarefas a
serem realizadas.

Visando & estruturacdo preliminar do conteudo informacional das visualizagdes,

sugere-se a segunda PD:
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PD 2 Organizagéo dos contetdos do contrato eletrénico

. Organizar os contetdos juridicos e do negdcio de acordo com as respostas as
perguntas: quem?, o qué?, onde?, quando?, como?, por qué? e 0 que acontece se
fizer ou se nao fizer? (HAAPIO, 2012a; SCHREIBER, 2014; MORAES, 2013).

. Organizar o contedo de acordo com com o tipo de informacgdo que se deseja
comunicar:  espacial, cronoldgica, quantitativa e narrativa-descritiva
(RAJAMANICKAN, 2005; LIMA, 2009).

4.7.2 Modo de simbolizacdo

O modelo proposto pelo historiador de design Michael Twyman (1982), que pode ser
observado na figura 37, divide a linguagem em dois canais de comunicacdo: auditiva e visual.
Estas, por sua vez, se subclassificam em: linguagem auditiva em verbal e ndo verbal, e
linguagem visual gréafica e ndo-grafica.

A linguagem visual grafica, que corresponde as marcas produzidas a mao e/ou por
maquinas, com o intuito de comunicar uma mensagem, também subdivide-se de 3 modos:
verbal, pictdrica e esquematica. Enquanto a verbal inclui o uso de nimeros e outros caracteres
convencionais (alfabética, logoritmica), a esquematica utiliza marcas graficas intencionais que
ndo sdo palavras, niUmeros ou imagens (para formar tabelas, fluxogramas, infogréaficos, etc) e
a pictorica abarca “imagens produzidas artificialmente” (fotografias, ilustragdes, icones)
(TWYMAN, 1985; LIMA, 2009, p.39). De outro lado, a linguagem visual ndo-grafica trata da

expressao gestual, corporal e facial.



Figura 37 — Modelo criado por Twyman (1982)
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Fonte: TWYMAN, 1982 adaptado e traduzido por LIMA, 2009.
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CANAL

MODO

A figura 38 é um exemplo da agéncia de viagem on-line mais utilizada no mundo,

segundo pesquisa da empresa Skift™, e mostra como a linguagem visual gréfica é usualmente

utilizada nos termos e condi¢bes de uso que possuem parte das informacdes estipuladas na

relagdo comercial da reserva de hotéis.

%0The Most Popular On-line Booking Sites in Travel, 2014.

Disponivel em:<https://skift.com/2014/06/17/the-most-popular-online-booking-sites-in-travel-2014-edition/>

Acesso em 12 ago. 2017.


https://skift.com/2014/06/17/the-most-popular-online-booking-sites-in-travel-2014-edition/
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Figura 38 — Termos e condigdes de viagem da Booking.com
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Fonte: Site da Booking. Disponivel em: < https://www.booking.com/content/terms.pt-br.html?label=gen173nr-
1DCAE0ggJCAINYSDNYBGggiAEBMAEtwgEKd2luZG93cyAXMMgBDNgBA-
gBAZICAXmoAgM;sid=ab6a9b5ffe15892337e88f065097a8d5>. Acesso em 28 jun. 2018
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Essa figura confirma o que foi sugerido anteriormente sobre os contratos serem
incluidos na interface, sem uma adequacéo significativa para o meio eletrénico, fazendo uso
exclusivo da linguagem verbal.

Conforme Frascara (2011a), ha deficiéncia no design de informacdo quando ocorrem
erros e perda de tempo no preenchimento de formul&rios, quando documentos ndo convidam a
leitura, instrucdes ndo sdo compreensiveis, informacdes técnicas sdo ambiguas, sites séo
dificeis de navegar, gerando frustacdo e cansaco nos usuarios. A seu turno, o bom design de
informacdo convida a leitura, sendo atrativo e adequado a situacdo proposta, reduzindo o
cansaco e 0s erros no processamento da informacdo, além de agilizar as acdes a serem
realizadas pelo usuario.

Os contratos como sdo elaborados atualmente se encaixam justamente nos itens
apontados por Frascara na situacdo em que o design de informacdo é deficiente, pois 0 uso
exclusivo da linguagem verbal gréfica ndo instiga a leitura e se mostra insuficiente para
atender a necessidade de sintese e abstracdo da informacéo, contribuindo para o desinteresse e
cansaco dos usuarios quanto ao contetdo juridico.

Conveém observar que a velocidade e fluidez da informagdo nas novas midias, tais
quais a internet, acentuam ainda mais a demanda por novas linguagens, ja que as pessoas
navegam com agilidade pelos hyperlinks, raramente lendo palavra por palavra na web. Ao
invés disso, escaneiam a pagina escolhendo elementos, palavras-chave e frases individuais, o
que evidencia a necessidade de se repensar o uso das linguagens nos contratos eletrénicos
para atrair a atencdo do usuério e efetivamente comunicar o conteldo de seus termos
contratuais (NIELSEN, 1997a).

Pesquisadores da visualizacdo de contratos ainda argumentam que a aparéncia dos
contratos em si reforca a visdo de tratar-se de instrumento que deve ser usado apenas por
advogados, estimulando a indiferenca de usuérios ndo-especialistas a seus contelidos
(HAAPIO, BARTON, 2017; HAAPIO, PASSERA, 2016).

Passera, Haapio e Barton (2013) concluem que o design de informagéo néo privilegia
um modo de comunicagdo, mas estrategicamente utiliza a linguagem que melhor se adequa a
informacdo que se deseja transmitir, de acordo com seus usuarios e 0 seu contexto de uso.
Assim, projetos com o foco na informacéo e interacdo devem priorizam o uso das linguagens
visuais graficas que melhor comuniquem determinado contetdo de acordo com o contexto de

uso daquela informagdo pelo usuério (como exemplo, tem-se 0 uso de simbolos pictéricos
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simples em alto contrate nas sinalizagdes de transito devido & necessidade do motorista de
visualizar e apreender informac6es de forma répida).

A visualizacdo de contratos visa expandir estrategicamente o uso de outras linguagens,
além da verbal, em documentos legais objetivando a comunicacdo clara entre as partes
envolvidas e a interagdo efetiva dos usuérios.

Nessa perspectiva formula-se a terceira PD:

PD 3 Uso das linguagens gréficas verbal, esquematica e pictorica de forma

complementar

. Priorizar o uso das linguagens visuais graficas que melhor comuniquem o
conteudo contratual, de acordo com o contexto de uso do meio eletrdnico e das
necessidades do usuario (TWYMAN, 1985; LIMA, 2009; PASSERA,
HAAPIO, BARTON, 2013).

Agregando as ideias de Twyman (1982), acrescenta-se ainda as unidades graficas
elementares propostas por Valero Sancho (2001), organizadas na tabela 13 para contratos

eletronicos:

Tabela 12 — Unidades gréficas elementares para contratos eletronicos

Linguagem verbal Linguagem pictérica Linguagem Esquematica
= Textos — titulos, capitulares, =  Fotografia — sdo elementos de = RepresentacOes abstratas da
legendas, explicacgdes, rotulos identificacdo mais precisos e estrutura da informacéo —
e etc, que ndo devem ser normalmente menos linhas, pontos de conducéo,
usados de forma exclusiva em manipulados que os desenhos. setas, caixas, circulos ou
contratos. Podem identificar mercadorias, qualquer elemento que
lugares, situacdes ou pessoas. evidenciem o relacionamento
= NUmeros — notas laterais, entre os elementos graficos,
rétulos, coordenadas, = Desenhos figurativos — guiando e estruturando as
legendas, especificando as representagdes utilizadas para informacdes sequénciais
informacdes quantitativas e/ou demonstrar informacdes mais (juridico e comerciais) do
sequenciais dos contratos, OU Menos precisas, como por contrato como eventos,
como prazos, valores, exemplo desenhos técnicos e prazos, procedimentos a
medidas, especificaces quadrinhos, em situacdes que, serem realizados,
técnicas, etc. por questoes técnicas, a responsabilidades
fotografia ndo € viavel. compartilhadas, explicacdo de
= Notas ou legendas — €scopos, requisitos e
explicacBes adicionais sobre = [cones — formas relativamente condicdes, através de tabelas,
os desenhos. figurativas (semi-figurativas) diagramas, mapas,
ou abstratas, com funcbes infogréficos, etc
representativas ou simbolicas,
utéis para representar conceitos
intangiveis dos contratos;

Fonte: Organizado pela autora com base nas unidades graficas elementares de SANCHO, 2001.




127

Ressalta-se que as unidades adornos figurativos e abstratos (pequenas ilustragdes
utilizadas com fins decorativos) e reticulas e fundos (utilizados como areas de cor para
fundos), ndo serdo abordadas por seus usos serem pouco relevantes para a compreensdo da

mensagem em si em contratos eletrénicos.

4.7.2.1 Linguagem gréfica verbal

Segundo Silva (2010), a linguagem grafica verbal pode ser configurada e combinada
de diversas formas, a partir de seus elementos intrinsecos (tipografia, corpo, estilo, etc) e
extrinsecos (espacamento entre linhas, recuo, alinhamento da coluna, etc.).

Nas telas dos dispositivos eletronicos, a linguagem verbal pode ser utilizada tanto na
massa de texto principal, como em elementos como menus, icones, listas, botdes, banners, etc.

O preceito mais frequente de como usar a linguagem verbal na web, se baseia na
exposicdo do especialista em usabilidade Jakob Nielsen (2000), de que a internet ndo é
adequada para textos longos.

Esta maxima tem origem no artigo How users read on the web, escrito em 1997 por
Nielsen, publicado no site Nielsen Norman Group. Neste trabalho, foi apresentado o resultado
de uma pesquisa que apontou que apenas 16% das pessoas on-line Iéem palavra por palavra
de um determinado texto, enquanto a maior parte das pessoas escaneiam a tela, lendo apenas
as partes do texto que julgam de maior valor, identificando palavras-chave e elementos de
quebra — titulos, intertitulos, links, listas, etc.

Este artigo ainda sugere diretrizes para que 0s textos sejam concisos, escaneaveis e
objetivos na web, como o uso de palavras-chave destacadas (estes destaques podem ser feitos
através de links de hipertexto, variagdes de tipo de letra e cor), de subtitulos significativos,
listas com marcadores, bem como a mediante a apresentacdo da ideia por paragrafo, o uso da
estrutura da pirdmide invertida e a reducdo do tamanho de textos convencionais.

Para medir o efeito dessas diretrizes de conteudo foi realizado teste desenvolvendo
cinco versdes diferentes do mesmo site, cujo resultado apontou uma melhora de 124% na
usabilidade da versdo que combinava o estilo de escrita concisa, escaneavel e objetiva.

O estilo de escrita em pirdmide invertida (figura 39), proveniente do jornalismo,
consiste em estrutura na qual se inicia o conteddo com a informacdo mais importante (ou 0
que pode ser considerada a conclusdo) para que oS usuarios possam compreender o0 ponto

principal independentemente de quanto leram, sendo, consequentemente, adequada para a


http://www.nngroup.com/articles/how-users-read-on-the-web/
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web tanto para os usuarios que apenas escaneiam a tela sem fazer uma leitura atenta, quanto
para 0s usuérios mais cuidadosos em qualquer tamanho de tela. Recomenda-se que se inicie o
conteddo respondendo as questdes quem?, o qué?, quando?, onde? e por qué?, seguidos de
detalhes de apoio e informac6es basicas (NIELSEN, 1996; SCHADE, 2018).

Figura 39 — Pirdmide invertida - de contetdos mais amplos para detalhes menores

PRECISA SABER

!

BOM

Fonte: SCHADE, 2018. Traduzido pela autora, 2018.

Em 1996, quando Nielsen sugeriu o uso da pirdmide invertida, 0 comportamento
padrdo dos usuarios era o de ndo usar as barras de rolagem, acessando apenas a parte visivel
na tela dos computadores, apenas 0s usuarios interessados desciam a barra de rolagem das
paginas dos websites. Com a evolucdo da web e a disseminacdo dos dispositivos mdveis, 0s
usuarios adquiriram mais experiéncia com barras de rolagens e hoje elas sdo permitidas,
todavia, 0 uso da piramide ainda tratada como uma diretriz a ser seguida, a fim de garantir que
todas as informacfes mais importantes se destaquem, evitando-se péginas excessivamente
longas e estimulando os usuérios a rolarem a pagina (NIELSEN, 1996 atualizacdo de 2003;
NIELSEN, 1997b atualizacdo de 2010; SCHADE, 2018).

Segundo Schade (2018), os beneficios da pirdmide invertida sdo: melhorar a
compreensdo (usuarios podem alcancar um entendimento geral do texto, o que facilitaria a
compreensdo dos detalhes), diminuir o custo de interacdo (usuarios podem entender o ponto
principal da pagina rapidamente), incentivar a rolagem (envolvendo usuérios com o ponto
principal e atraindo-o para informacg6es detalhadas na parte de baixo da pagina), estruturar o
contetdo logicamente (a partir de informagdes amplas, sdo definidos os proximos estagios
gue se sequirdo), dar suporte aos leitores que escaneiam as telas (usuarios podem parar de ler
em qualquer ponto da pagina e mesmo assim terdo compreendido o ponto principal do

conteudo).


https://www.nngroup.com/articles/author/amy-schade/
https://www.nngroup.com/articles/author/amy-schade/
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Com relacdo a legibilidade na web, deve-se levar em conta regras como o “alto
contraste entre texto e o fundo, uso de cores de fundo lisas ou padrdes extremante sutis, uso
da tipografia em tamanho suficiente para que os usuarios leiam o texto” (NILSEN, 2000, p.
101). A diretriz de legibilidade sugere que se evite o uso de maidsculas, pois é mais dificil
para o olho reconhecer a forma das palavras e dos caracteres na aparéncia uniforme de bloco,
causada pelo texto em mailscula — conteudos, assim, seriam lidos 10% mais devagar
comparados a textos elaborados em mindsculo e maiusculo.

Da mesma forma que se deve evitar contetdos longos na web, Kanno (2013, p.66)
indica que o texto da infografia “deve ser telegréfico: curto, direto e objetivo se valendo de
“dois pontos” ou “hifens” e projetado para interagir com as imagens”. Acrescenta, ademais,

uma lista de 10 regras de como devem ser os textos para infografia:

(1) comece pelo titulo, (2) concentre-se na informagdo que o infogréfico pretende
explicar, (3) rabisque como imagina o infogréfico, (4) faca textos telegraficos,
curtos, diretos e objetivos, (5) se houver muita informacédo, divida-as em topicos
com subtitulos ou faca outros infogréaficos de apoio, (6) depois de escrever o0 minimo
necessario, corte, (7) se houver vérios blocos de texto, que sejam do mesmo
tamanho, (8) informagdes numéricas devem ser explicadas usando graficos e/ ou
tabelas, ndo gaste palavras para mostrar quedas e altas se vocé tem os nimeros. Use
as palavras para contextualizar dos dados, (9) conforme o infogréafico for ficando
pronto, observe as partes do texto que podem ser suprimidas por j& estarem
visualmente claras, (10) depois de tudo pronto e posicionado no infografico ainda ha
tempo para ajustar o texto para dar maior clareza e objetividade (KANNO, 2013,
p.67-68).

Lima (2009, p.102) também afirma que o “elemento textual, no infografico, apresenta-
se reduzido e simplificado, e tem a sua compreensdo facilitada pela integracdo com a
iconografia”, ressaltando que ‘“a tipografia utilizada ndo costuma ser um dos pontos
principais, embora a infografia seja também tipografica, além de esquematica e pictorica”.
Sancho (2001), a seu turno, considera textos e nimeros como unidades graficas
elementares, que compdem a estrutura da infografia, e defende a sua aplicacdo da seguinte
maneira:
. Textos — titulos, capitulares, legendas, explicacOes, rétulos e etc, usados de maneira
complementar ao contetdo pictorico e esquematico.
. Numeros — notas laterais, especificando e guiando as informacfes quantitativas e/ou
sequenciais, tambem em tabelas, rotulos, coordenadas, legendas e etc.

. Notas ou legendas — explica¢Oes adicionais aos desenhos.
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Conforme pode ser observado, a linguagem verbal nos contratos eletronicos (ver
figura 38) € comumente utilizada através de textos longos, ndo objetivos, fazendo pouco uso
de recursos interativos como menu, listas e links, revelando que muito ainda pode ser feito
para aprimorar a linguagem dos contratos de forma a torna-los ferramentas de comunicacéo
eficazes, que realmente informem aos usuarios sobre seus contetudos. Haapio e Barton (2017)
reforcam que estes contratos tradicionais longos, complexos e dificeis de usar, devem ser
simplificados e planejados a fim de evitar mal-entendidos e desacordos.

O comportamento de leitura de usuarios na web também deve ser levado em
consideracao nos projetos dos contratos eletrdnicos, pois a adequacgdo da linguagem juridica a
leitura escaneavel pode garantir que a mensagem seja melhor recebida.

Waller et al. (2016) confirmam que as regras centrais para simplicar a linguagem dos
contratos sdo: incluir frases curtas, palavras comuns, pronomes pessoais ("vocé" e "nos") e
verbos ativos, e reforcam a importancia de se utilizar um tom mais convidativo e menos
formal na comunicacdo dos contratos para a construcdo dos relacionamentos. Pode-se
exemplificar, tal qual Waller et al (2016), como funciona a simplicacdo de textos (figura 41)

em contratos a partir de uma clausula tipica de termos e condicdes de uso de sites (figura 40):

Figura 40 — Clausula tipica de termos e condic¢des de uso de sites

Estes termos e condigdes, que podem ser alterados periodicamente, se aplicam direta ou indiretamente
(através de distribuidores) a todos os nossos servicos disponibilizados on-line, em dispositivos moveis, por
e-mail ou telefone. Ao entrar, navegar e utilizar o nosso website (madvel) ou qualquer outro aplicativo através
de qualquer plataforma (aqui referido, de forma geral, como "Plataforma”), e/ou concluir uma reserva, vocé
aceita ter lido e estar de acordo com os termos e condicoes definidos abaixo (inclusive a politica de

privacidade).

Fonte: Disponivel em: < https://www.booking.com>. Acesso em 28 jul. 2018.

Figura 41 — Clausula da figura 39 reescrita com uma linguagem simplificada

Nossos termos e condicoes:

Se aplicam diretamente ou através dos nossos distribuidores a todos os nossos servigos disponibilizados:
- on-line

- dispositivos moveis

- e-mail ou telefone

Podem ser alterados periodicamente.

Vocé concorda com os nossos termos e politica de privacidade ao utilizar e reservar em nosso website e aplicativo.

Fonte: Organizada pela autora.
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O texto reescrito personaliza e simplifica a linguagem, lista os locais onde 0s servigos
sdo disponibilizados, aumentando a probabilidade de ser lido e entendido pelos usuérios,
ainda que sejam necessarios testes para sua comprovacao.

Organizar e estruturar o texto, segundo Haapio e Passera (2016), € o primeiro passo
para tornar o conteldo acessivel e utilizdvel para os leitores. Nada obstante, apesar de
importantes, as solugdes relacionadas a tipografia, alinhamento e estrutura, sdo relativamente
conservadoras, e ndo exploram todo o potencial que as solucdes visuais (linguagens pictérica
e esquematica) possuem para melhorar a comunicacédo de contetdos juridicos.

Os exemplos de padrdes de design apontados por Waller et al. (2016) como solugfes
de problemas comuns relacionados a linguagem verbal sdo: cabecalhos para a leitura
escaneavel pelos quais 0s usuarios possam se mover rapidamente, identificacdo das secdes de
forma proeminente para apoiar a leitura estratégica, uso de dicas visuais para navegar pelas
informacdes da pagina, explicacdes dispostas em camadas para dar suporte as necessidades de
informacdo de publicos diversos e a contextualizacdo das informagGes como forma de apoiar
0 engajamento dos leitores na construcdo de relacionamentos sadios.

Haapio e Passera (2016)>* englobam, no padrdo texto, o uso de recursos como
cabecalhos pesquisaveis, layout em camadas, destaques tipogréficos, listas com marcadores e
numeragOes para ordenar e comunicar claramente hierarquias, organizando e estruturando 0s
texto visualmente, a fim de aumentar a leiturabilidade e legibilidade® dos textos e dar suporte
a leitura estratégica.

Em razdo do uso ineficiente da linguagem verbal nos contratos atuais, articula-se PD
4.

PD 4 Simplificacdo, organizacédo e estruturacdo da linguagem verbal

. Identificar as informacGes principais e secundarias do contrato
hierarquicamente. Escrever textos curtos, concisos, objetivos e escaneaveis
(NIELSEN, 2000; SCHADE, 2018; KANNO, 2013, LIMA, 2009).

. Textos em primeira pessoa (WALLER ET AL., 2016).

. Uso de menus de navegacdo, cabecalhos pesquisaveis, destaques tipograficos e
listas com marcadores para aumentar a leiturabilidade e legibilidade na web
(HAAPIO, PASSERA, 2016; WALLER ET AL., 2016).

5! padréo de design: texto, tratado na pagina 101 desta pesquisa.
52 Leiturabilidade é & capacidade e o conforto de leitura das palavras em uma massa de texto, enquanto
legibilidade é a capacidade de distinguir as letras dispostas.
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A visualizacdo de contratos tenciona ir além da organizacdo e estruturagdo do texto,
aprimorando a comunicacdo dos contratos por meio de representacfes pictdricas e
digramaticas que complementem a linguagem verbal, eliminando ambiguidades e ajudando na
compreensdo das informacdes, sem, todavia, substitui-la (HAAPIO, PASSERA, 2016).

Barton, Berger-Walliser e Haapio (2013) enfatizam que o uso das visualizagfes ndo
removeria a prioridade da linguagem verbal nos contratos, mas ao utilizar os outros modos de
simbolizacdo, seria possivel acelerar as negociagdes, ajudar 0s usuarios a se concentrarem nas
clausulas mais relevantes e a encontrarem informacdes rapidamente. Além disso, as
visualizagbes podem tornar o processo de contratacdo mais eficiente, transparente e
participativo, sendo, portanto, relevante o aprofundamento destes outros modos para 0s

projetos de contratos eletrénicos.

4.7.2.2 Linguagem grafica pictorica para contratos eletronicos

A linguagem grafica pictorica consiste na representacdo imagetica que remete as
propriedades iconicas do que esta sendo representado, feita por meios técnicos, como a
fotografia, desenho, pintura, gravura, colagem, manipulacdo de softwares gréaficos, etc.
(TWYMAN, 1985; SILVA, 2010).

Twyman (1985, p.249) define a linguagem grafica pictérica como “alguma imagem
feita @ mdo ou a maquina que se relaciona, mesmo que de forma distante, a aparéncia ou
estrutura de algo real ou imaginado”. Desta conceituacdo, pode-se destacar a importancia do
grau de correspondéncia da representacdo com aquilo que se pretende representar, que pode
ser compreendido a partir dos estudos da semiologia dos graficos e da sintaxe visual.

Deste modo, para a compreensdo do uso da linguagem pictérica em contratos
eletronicos faz-se relevante uma visdo mais abrangente sobre o constru¢do dos graficos,
ressaltando suas caracteristicas e classificagcdes, bem como os tipos de representagdes graficas

pictdricas relevantes para a visualiza¢éo de contratos.

4.7.2.2.1 Semiologia e sintaxe visual para contratos

Qualquer sistema grafico é composto pelas sete variaveis graficas fundamentais

(forma, tamanho, valor, textura, cor, orientacdo e posicdo) difundidas no sistema de Jacques
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Bertin (2011), em seu texto Semiologie Graphique originalmente publicado em 1967, que
serdo aqui exemplificadas a partir de exemplos de contratos visuais.

A primeira delas é a forma: trata-se da variacdo formal dentro de um determinado
espaco. Neste ponto, € importante destacar a colocacdo de Bertin (2011) que as ideias, mais
do que as figuras, sdo responsaveis por criar interesses, assim como facilitam a retengdo do
usuario, por isso, a visdo percebe prioritariamente as formas miméticas em detrimento das
geométricas, sendo comum o0 uso destas ultimas em apoio a outros graficos, como, por
exemplo, circulos e retangulos como molduras e separadores de informacdes usados em
segundo plano em relacdo as formas que eles contém. A variacdo formal em gréaficos é
infinita, segundo o autor, e isso ndo é diferente em contratos visuais, como pbde ser
observado nos diversos exemplos apresentados no capitulo sobre a disciplina da visualizacédo
de contratos, que fizeram uso de diversas formas geométricas e miméticas para criacdo de
desenhos, icones e ilustragfes. A figura 42 abaixo utiliza a variacdo das formas geométricas
para revelar dados em varios niveis, de uma visdo geral ampla até o nivel do detalhe,

conforme um dos principios da exceléncia dos graficos de Tufte (2001).

53 Os principios da exceléncia dos gréficos de Tufte (2001) serdo abordados na proxima segéo.
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Figura 42 — Uso de circulos e retdngulos como moldura
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Fonte: Grifos nossos para observacgao das formas geométricas. Vendor Power! — Guia visual de direitos e deveres
para vendedores ambulantes da cidade de Nova York. ©2009 The Center for Urban Pedagogy.

Disponivel em: < http://welcometocup.org/Projects/MakingPolicyPublic/VendorPower>. Acesso em 29 jul.
2018.

A segunda é o tamanho: varia¢do na dimensdo do elemento grafico que é usada em
projetos de design de informacdo para destacar algum elemento no seu contexto ou
representar a variagdo de quantidades de determinado dado. No caso dos contratos, pode-se
observar 0 uso desta varidvel nos documentos elaborados por Waller et. al (2016), cujos
icones foram representados em tamanhos menores na primeira pagina, como um resumo das
informagdes do contrato, enquanto foram utilizados em maior tamanho no cabecgalho das

sec0es, facilitando a identificagdo durante a leitura (figura 43).


http://welcometocup.org/Projects/MakingPolicyPublic/VendorPower

135

Figura 43 — Exemplo da varidvel tamanho utilizada nos icones
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Fonte: WALLER ET AL., 2016.

O terceiro é o valor: variagdo continua da claridade do elemento grafico, independente
da cor. Nos projetos de design de informacéo, a variacdo de valor em elementos pode ser
utilizada para dar destaque e rebaixar elementos de uma mesma familia, ou seja, a tonalidade
mais escura de uma cor ganha maior destaque em relacdo as suas tonalidades mais claras. Este
caso pode ser observado em contratos no exemplo apresentado do guia visual JYSE (figura
44), onde os icones que representam 0s clientes (verde) e prestadores de servigos (azul)
possuem um valor mais escuro de suas cores do gque as colunas logo abaixo do diagrama, que,
por sua vez, possuem valores mais claros tanto do verde quanto do azul. Mesmo com a
variacao de cor, entende-se que as colunas com variacdes de cores mais claras (rebaixadas) se

referem aos respectivos icones de cores mais escuras e com maior destaque.
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Figura 44 — Variavel valor utilizada nos icones e na coluna do diagrama
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Fonte: Grifos nossos para o guia visual JYSE indicando as responsabilidades do comprador e do prestador de
servigos. ©2013 AaltoUniversidade e Kuntaliitto ry. Licenciado sob CC-BY-ND 3.0 (PASSERA, 2018).

A quarta € a textura: variacdo na quantidade de elementos que constituem uma area
grafica, comecando com a area vazia até chegar a repeticdo tdo numerosa de pequenos
elementos, que ndo é mais possivel identificar os elementos como unidades separadas, mas
como um padrdo. Esta variavel foi utilizada na representacdo da quantidade de laranjas a
serem colhidas pelos trabalhadores rurais no contrato de trabalho representado pela tira em
quadrinhos da empresa Clemen Gold (figura 45). As unidades, circulos que representavam as
laranjas, foram repetidas varias vezes até serem percebidas como uma textura, ndo sendo

possivel reconhecer a quantidade exata.
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Figura 45 — Textura utilizada na representacgdo das laranjas

N\

=
Amount picked

Fonte: Adaptado pela autora do contrato de trabalho em quadrinhos entre trabalhadores rurais e a empresa
Clemen Gold. © Robert de Rooy (HAAPIO, PLEWE, ROOY, 2017).

A quinta € a cor: a variacdo de tonalidade de cor dentro de um mesmo valor consiste
em recurso muito comum na codificacdo de sistemas de informacéo, nos quais determinadas
cores representam determinadas informacdes, tal qual o caso dos contratos representados pelo
documento (figura 43), elaborado por Waller et. al (2016). Foram utilizadas trés cores
distintas para representar topicos diferentes da proposta, a saber, a cor laranja para maiores
informacdes sobre o trabalho, o azul para o formulério de demonstracdo de interesse e 0
vermelho para informag0es relativas aos prazos. Outra codificagdo de cor bastante usual no
design de informacdo, também aplicavel a visualizacdo de contratos, € o verde para indicar
permissdo e o vermelho para simbolizar restricGes, remetendo as convencionadas sinalizagdes
de transito, como nos icones das politicas de privacidades criados pelo designer americano
Aza Raskin>*, que indicam o uso ou ndo dos dados de usuarios (figura 46) e nas formas de
pagamento dos termos e condi¢fes do Coffin Mew (figura 47).

> Disponivel em: < http://www.azarask.in/blog/post/privacy-icons/>. Acesso em 10 ago. 2018.



Figura 46 — Exemplo da variavel cor nos icones de politicas de privacidade

Your data may be
bartered or sold.

Your data is never given
to advertisers.
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Fonte: Disponivel em: < http://www.legaltechdesign.com/communication-design/privacy-icons-alpha-release-
mozilla-aza-raskin/>. Acesso em 10 ago. 2018.

A sexta € a orientacdo: variacdo da orientacdo, horizontal e vertical, de linhas ou

padrdes. Bertin (2011) afirma que um elemento pode variar em infinitas orientacGes, sem

alterar a posicdo do seu centro, entretanto, essas variagdes sdo mais perceptiveis em formas

com aspecto linear. Algumas representacdes bastante comuns podem inclusive ser formadas

pela variacdo da orientacdo de seus elementos, como o sinal grafico do “X” (figura 47), que é

formado por duas linhas que variam de orientacdo, sem mudar a posicdo de seus centros.

Além, das linhas utilizadas na vertical e na horizontal como separadores de informacdes.

Figura 47 — Simbolo do*“X” formado por linhas com orienta¢cGes opostas e separadores de

informacdo horizontais e verticais

=
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We offer the facility to pay our fees by Visa or MasterCard,
including payments on-line.

Please do not pay us in cash.

That gives us regulatory problems, and may hold up your transaction.

If you deposit cash direct with our bank we reserve the right to charge for
any additional checks we deem necessary regarding the source of the funds.

24, Termination

Your right
to terminate this contract

You may terminate your instructions to us
in writing af any time.

If, at any stage, you do not wish us to continue
doing work and/or incurring charges and
expenses on your behalf, you must tell us this
clearly in writing

Wae are entitled to charge for all work up to our
receipt of notification.

We will be entitled to keep all your papers and

documents while there is money owing to us for

our charges and expenses.

CoffinMew’s right
to terminate this contract

We may decide to stop acting for you only
with good reason, for example:

* if you fail to provide evidence of identity,

* if you fail to give us proper instructions,

* if continuing to provide our services would
be impractical, unethical or unlawful

* if you fail to pay a bill

* if you fail to comply with a
reguest for a payment on account.

If it Is necessary to terminate instructions,
we will notify you and give reasons
where we can.
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Fonte:  Termos e condigbes, Coffin Mew. ©Stefania  Passera.  Disponivel em: <
https://stefaniapassera.com/portfolio/coffinmew-terms-of-business/ >. Acesso em 29 jul. 2018.

A sete e Gltima € a posicdo: variacdo de posicdo em um determinado espaco gréafico,
que pode ser exemplificada pelas setas usadas no guia visual Vendor Power!® (figura 48)>°
indicando as distancias do posicionamento e as medidas das mesas permitidas para os
vendedores ambulantes. As setas variam de acordo com as coordenada X e y de um plano

cartesiano em escalas reais.

Figura 48 — Variavel posicdo em contratos: setas variam de posi¢ao no plano cartesiano

<5n
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>2n
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Fonte: Adaptado pela autora do Vendor Power! — Guia visual de direitos e deveres para vendedores ambulantes
da cidade de Nova York ©2009 The Center for Urban Pedagogy.

Disponivel em: < http://welcometocup.org/Projects/MakingPolicyPublic/\VVendorPower>. Acesso em 29 jul.
2018.

> Disponivel em:
< http://welcometocup.org/file_columns/0000/0980/mpp_vendor_power.pdf>. Acesso em 29 jul. 2018.

% A repeticdo de figuras ou parte delas ocorre pela necessidade de transmutar visualmente 0s conceitos escritos.
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Figura 49 — Varidveis gréficas de Bertin (2011)
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Fonte: LIMA, 20009.

Portanto, as variaveis de Bertin (2011) podem ser aplicadas aos contratos eletrénicos
atraves dos recursos apresentados por Mijksenaar (1997, p.25) “para dar forma a informacao:
enfatizar ou minimizar; comparar ou ordenar; agrupar ou classificar; selecionar ou omitir;
optar pelo reconhecimento imediato ou tardio; e apresenta-la de forma interessante” e por
Bonsiepe (1999, p. 53), segundo o qual 0s conteudos sdo visualizados “por meio de selegdo,
ordenamento, hierarquizacdo, conexdes e distingdes visuais que permitem uma agao eficaz”.

Mijksenaar (1997) define dois recursos como principais: os de diferenciacdo — que
indicam a distin¢do de elementos e podem ser expressas a partir das variacbes de cores e
formas, como os exemplos das figuras 42, 46 e 47, com as formas e as cores variando para
diferenciar informagdes dos contratos — e os de hierarquia — que apontam diferenca de
importancia, a partir das variacfes de tamanho e valor, que podem ser visualizadas nas figuras
43 e 44, cujas as alteragdes de tamanho e valor dos elementos graficos demonstram a
hierarquia das informagdes. Existem, também, elementos visuais que podem ser usados como
apoio (por exemplo, as areas de cor, linhas e blocos que possuem a funcdo de acentuar e
organizar informacgdes), que também podem ser observados nos contratos das figuras 42, 43,
44 e 47 acima apresentadas.

O uso das variaveis fundamentais, através destes recursos, ajudam 0s usuarios a

compreenderem e se concentrarem nas informacdos mais importantes, reduzindo a carga
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cognitiva na leitura dos termos do contrato. Os contratos tradicionais apresentados de maneira
indiferenciada, com o uso exclusivo da linguagem verbal, incluindo cores apenas para
distinguir os titulos e a massa de texto principal, sem utilizar elementos visuais
complementares, exigem um esforco maior dos leitores para compreensao e identificacdo de
informagdes.

Ainda sobre o uso das linguagens visuais, o pesquisador Yuri Engelhardt (2002)
desenvolveu uma teoria sobre a sintaxe visual®’
(2011) e de Richards (2000)°® sobre diagramas (LIMA, 2009).

A sintaxe grafica da teoria de Engelhardt (2002) decompde as representacdes graficas

, que procura conciliar as teorias de Bertin

em objetos gréaficos compostos e elementares, espaco grafico e relagdes graficas:

1  Objetos graficos compostos — correspondem a propria representacdo grafica, composta de
espaco grafico que é ocupado por um conjunto de sub-objetos gréficos, os quais podem
ser decompostos sucessivamente até se alcancar o nivel de seus sub-objetos gréaficos
elementares. Estes objetos graficos estdo envolvidos em uma série de relagdes graficas
entre si e com 0 espaco.

2  Objeto grafico elementar — unidade grafica primaria, nivel mais baixo da decomposicéo

dos objetos gréficos.

Figura 50 — Decomposicao dos objetos graficos compostos dos icones do Creative Commons

em objetos elementares

objetos gréficos objetos graficos
compostos elementares

®O 10Oo°

Fonte: Adaptacdo da autora a partir de ENGELHARDT, 2002; VOLLMER, 2004.

> Segundo Vollmer (2004) “graficos podem ser estudados como uma ‘linguagem visual® seguindo regras
semelhantes as linguas faladas ou escritas”.

%8 Clive Richard (2000) possui importante artigo sobre diagramas, no qual propde modelo taxondmico para
diagramas, que sera abordado nesta pesquisa no proximo tépico sobre linguagem esquematica.
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Assim, conforme Engelhardt (2002), um objeto geométrico pode conter outro, como
nos pictogramas do Creative Commons acima apresentados (figura 50).

Para o autor a representacdo grafica complexa é considerada um aninhamento de
representacdes graficas mais simples (sub-objetos graficos), que ainda se relacionam entre si e
com o espaco grafico.

Espaco grafico — corresponde ao meio em que os objetos graficos se encontram. Este
espaco, mesmo em representacGes bidimensionais, possibilita a constru¢cdo em camadas,
nas quais os objetos graficos aparecem sobrepostos a outros, parcialmente ocludindo-os.
Dessa forma, as camadas da frente atraem a atencao principal, enquanto os elementos da
camada de baixo sdo percebidos como secundarios (ENGELHARDT, 2002; VOLLMER,
2004).

Figura 51 — Camadas de um espaco gréafico

Fonte: VOLLMER, 2004.

Segundo Haapio e Barton (2017), a contrucdo de espacos graficos em camadas € um
método particularmente Gtil na visualizagdo de contratos, pois permite adaptar as
representacfes de acordo com as necessidades dos usuarios. Ainda de acordo com estes
autores, as camadas criam alternativas de estratos de informacao que variam em profundidade
ou estilo: no contexto dos contratos, uma camada pode incluir o texto original do contrato;
outra, cabecalhos, titulos ou palavras-chave de cada clausula; e em uma terceira camada entre
estas duas pode-se mostrar o significado dos termos para os usuarios leigos. As camadas, que
podem ser compostas por formatos diferentes — como rotulos textuais e elementos gréaficos —,
ddo suporte as necessidades dos usuarios em momentos diferentes, como, por exemplo,
guando realizam uma leitura rapida sobre os topicos principais ou uma leitura cuidadosa de
cada termo do contrato (HAAPIO, BARTON, 2017).

Relacbes graficas — diz respeito a como 0s objetos graficos e seus sub-objetos se
relacionam entre si e também com o espago grafico em que estdo contidos. Consoante
Engelhardt (2002), o conjunto de relagdes gréficas em que os objetos gréaficos

constituintes estdo envolvidos compde a estrutura sintatica.
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Figura 52 — Relagdes entre objetos graficos e espago gréafico

Relacoes
objeto-espaco

Relacoes
objeto-a-objeto

espaco significativo

separacao, alinhamento,

ligacao, contencéo,

Relacdes espaciais Relacoes espaciais Relacdes baseadas
entre objetos e entre objetos nos atributos
posicdes em um (agrupamento espacial, entre objetos

(relagdes envolvendo
variacoes de tamanho, cor,

(espaco métrico ou distorcido)

superposi¢ao) brilho, forma, etc.)

Relacoes
espaciais

Relacdes baseadas
nos atributos

Fonte: ENGELHARDT, 2002.

Os objetos graficos foram classificados por Engelhardt (2002) de acordo com o seu
modo de expressao em:

. Pictdrico — variando das representacdes realistas até as esquematicas;
. Né&o-pictdrico — formas abstratas, palavras e nimeros.

Esta classificacdo se relaciona com o grau de correspondéncia da representacdo com
aquilo que se pretende representar e pode variar em dois tipos de gradagdes que ndo devem
ser confundidos: literal, semi-literal e ndo-literal; e figurativo, semi-figurativo e nao-
figurativo (RICHARDS, 2000).

O grau de literalidade diz respeito ao quanto a representacdo se mantém fiel em suas
relagbes com a realidade. Assim, imagens que mantém propor¢des, escalas e relacOes
espaciais sdo consideradas literais, enquanto quando possuem menor grau de correspondéncia
com a realidade sdo mais nao-literais, podendo ser consideradas imagens metaféricas.

Estes graus podem ser exemplificados através de técnicas como fotografia e desenho
no caso da visualizacdo de contratos. Para a identificacdo de objetos de contratos, o0s sites
apresentam suas mercadorias através de fotografias literais em suas representagdes da
realidade, como pode ser observado no site da Ponto Frio (figura 53), atraves das imagens de

seus produtos.
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Figura 53 — Literalidade na representacdo pictorica dos contratos visuais

Retira Ripido Nossas lojas Televendas 3004-6682
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Escrivaninhas

Mesa para Computador ou Escritdrio Tecno Mobili ME4109 gy Mook
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7| Montagem de Maveis (2 ate 10xde RS 11,00 A/
Cliue & Contrat 0 Sarvko Toal 3 vt RS 110,00 @ ®

L, e Manual em POF T 12360 por: RS 189,90 st
ou ateé 10x de RS 18,99 sem )

el

2 SEMm JUl oS, Ko T ntafrio 7 Pega 34 0 seu,
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Vendido e enlregue por ENGLOBASHOP pue RS 209,90

Vendide & entreque por Pontolfrio.com poi RS 309,90

m dvida? Conhega mats sobre o Markes

Fonte: Fotografia da mercadoria. Disponivel em: <
https://www.pontofrio.com.br/Moveis/escritorio/MesasparaComputadorEscrivaninhas/Mesa-para-Computador-
ou-Escritorio-Tecno-Mobili-ME4109-5744175.html?recsource=wproddisp&rectype=w6#>. Acesso em 10 ago.
2018.

Nas contratacOes eletrdnicas o uso deste tipo de representacao literal é particularmente
importante, visto que o usuério ndo entra em contato com o produto fisicamente, sendo o
contato visual com a representacdo pictorica a Unica forma de interagir com o objeto do
contrato.

Como ja foi anteriormente mencionado, apesar de atualmente ndo existir um local
unico que retina as informacdes dos termos e condi¢Ges do negdcio que estdo efetivamente
sendo contratados, com todas as implicagcdes juridicas e comerciais do produto ou servigo
escolhido, este tipo de representagdo pictdrica para a identificacdo dos objetos de contratos é
bastante usado e consolidado em e-commerces, ja que fotografias, além de estimularem a

compra, representam de forma mais efetiva e segura a mercadoria do que o uso exclusivo da
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linguagem verbal para descrever as especificages técnicas de um produto para um publico
amplo.

Barton, Berger-Walliser e Haapio (2013) consideram a fotografia uma imagem
altamente indexada e literal, mas ressaltam que nem sempre € possivel fazer uso desta técnica
de representacdo. Em alguns casos, inclusive, o uso de fotografias pode trazer tantas
informagdes e ruidos visuais que dificultam a compreensdo e o enfoque na informacdo
principal que se deseja transmitir, sendo mais adequado o uso de desenhos e icones. Segundo
estes autores, assim como 0s contratos de construcdo ou contratos para fabricacdo de
maquinas usualmente incluem desenhos técnicos para descrever o seu objeto, os contratos de
venda de produtos devem transmitir informacgdes sobre forma, tamanho, cor, design
decorativo, embalagem, marcacéo e até mesmo possiveis falhas ou evidéncias de desgaste em
bens usados, atrdves da linguagem pictéria (predominantemente literal) e verbal
complementarmente.

O uso de desenhos técnicos literais em negociacBes comerciais também pode ser
exemplificado pelo site da Ponto Frio (figura 54) que inclui, além de fotografias, este tipo de

representacdo de seus produtos.
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Figura 54 — Literalidade na representacéo pictorica dos contratos visuais
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Fonte: Desenhos técnicos para representacéo da mercadoria. Disponivel em: <
https://www.pontofrio.com.br/Moveis/escritorio/MesasparaComputadorEscrivaninhas/Mesa-para-Computador-
ou-Escritorio-Tecno-Mobili-ME4109-5744175.html?recsource=wproddisp&rectype=w6#>. Acesso em 10 ago.
2018.

Outro exemplo da literalidade aplicada aos contratos visuais pode ser observado no

guia visual Vendor Power!™

(figura 55), com as representacOes sobre os locais onde
vendedores ambulantes podem posicionar suas mesas e sobre as préprias medidas das mesas.
Essas representacOes procuraram manter a fidelidade das escalas das relagbes espaciais da
realidade, sendo essencialmente literal em seu modo de correspondéncia com o espaco fisico
para auxilar os vendedores a agirem de acordo com a regra estipulada.

Neste caso, a op¢do do desenho, ao invés da fotografia, reduz as informacdes e as

falhas de comunicagdo que uma fotografia poderia gerar desfocando a atencdo do usuério da

> Disponivel em: < http://welcometocup.org/file_columns/0000/0980/mpp_vendor_power.pdf>. Acesso em 29
jul. 2018.
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informagdo essencial a ser transmitida sobre as regras de posicionamento, distancias e

medidas das mesas.

Figura 55 — Literalidade na representacdo pictorica dos contratos visuais
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Fonte: Vendor Power! — Guia visual de direitos e deveres para vendedores ambulantes da cidade de Nova York.
©2009 The Center for Urban Pedagogy. Disponivel em: <
http://welcometocup.org/Projects/MakingPolicyPublic/VVendorPower>. Acesso em 29 jul. 2018.

Assim, o uso de fotografias ou desenhos literais em contratos eletronicos é tido por

adequado para a identificacdo de produtos, especificagdes técnicas ou outras regras que
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possuam existéncia tangivel, em que seja necessario que a representacdo se mantenha fiel em
suas relages com a realidade, mantendo proporgdes, escalas e relacfes espaciais.

Outros tipos de informacgdo de contratos podem exigir representacdes menos literais,
como pode ser exemplificado pela representacdo grafica da quantidade de laranjas que devem
ser colhidas pelos trabalhadores rurais no contrato de trabalho na tira em quadrinhos da
empresa Clemen Gold (figura 45). A quantidade de laranjas foi representada por meio da
variacdo de textura em um medidor como um grafico barra em que ndo é possivel ter certeza
da relacgdo fisica real, tratando-se de uma representacao menos literal da realidade.

E pertinente observar que, todos estes exemplos, ainda que com graus de literalidade e
técnicas (fotografia e desenho) diferentes, tratam-se de representacdes predominantemente
figurativas, que utilizam alguns elementos semi-figurativos como setas, elementos
geométricos e o préprio grafico barra.

Portanto, o grau de figuratividade das representacfes diz respeito a semelhanga com
elementos fisicos da realidade, como formas humanas, da natureza e dos objetos criados pelo
homem (ndo necessariamente considerando as semelhancas das relagcdes, como no grau de
literalidade).

Lima (2009) sintentizou as variagdes das representagdes figurativas em trés categorias:

. Figurativo: imagem pictorica figurativa que busca o realismo.
. Semi-figurativo: imagem esquematica.
. Nao-figurativo: forma abstrata.

Podem ser observados outros exemplos de conteudos juridicos representados dessas
trés formas: figurativos, como no caso dos contratos em quadrinhos (figura 56), semi-
figurativos, com o uso de icones, diagramas, etc. (figura 43, 44 e 46) e ndo-figurativos, como

no caso das representacdes da interface Otto (figura 59).
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Figura 56 — Exemplo do uso de imagens figurativas em contratos

...and please keep the SPECIFICS || Oi!! whatcha workin' on ?7?

of my project CONFIDENTIAL ‘V We're calc... MMF ur.
4 a 2
QLM% 2
= 8N
3%
2 Y

We can talk about what we're ||Thanks for your great work

doing... we just CAN'T talk We're really enjoying working
about HOW we're doing it ! on such an inspiring idea

Fonte: © Camilla Andersen e Loui Silvestro. Disponivel em: < https://www.comicbookcontracts.com/example-
comic-book-contracts>. Acesso em 06 ago. 2018.

Essa tira em quadrinhos detalha as especificidades do cumprimento de acordos de
confidencialidade, narrando, atrdves representacfes figurativas, como personagens com
formas humanas e objetos como a xicara de café e o troféu, que, embora se possa falar sobre
0 projeto em que estd trabalhando, ndo se pode falar sobre como o projeto esta sendo
conduzido. Nesta representacdo figurativa, ainda pode se destacar o uso nao-literal da imagem
de um dos personagens dentro do trofel para representar o sucesso do projeto.

Nota-se ainda que, comparativamente, as representacfes da forma humana nestes
personagens s&o menos naturalistas®® do que nas formas usadas no contrato da Clemen Gold
(figura 57), por nédo representarem todos os detalhes da figura humana, como, por exemplo,
cotovelos, marcas de expressdes faciais, sugerindo uma maior generalidade na representacao

do ser humano.

% O naturalismo constitui a variavel que indica o quanto os elementos pictéricos mantém relaco fisica com o
mundo real e diferencia-se do grau de figuratividade, pois a representacdo figurativa pode ser mais ou menos
naturalista, como é o caso de alguns personagens, que apesar de figurativos (com alguns elementos realisticos),
podem ser representados de forma diferente da realidade, a titulo de exemplo, o Mickey Mouse que, apesar de
representar figurativamente um rato, ndo é naturalista (LIMA, 2009).



150

Figura 57 — Representacdes mais naturalistas das formas humanas em contratos

/ S

Amount picked

Fonte: Contrato de trabalho em quadrinhos entre trabalhadores rurais e a empresa Clemen Gold. © Robert de
Rooy (HAAPIO, PLEWE, ROQY, 2017).

Com a simplificacdo dos elementos e a redugdo a formas sintéeticas, o grau de
figuratividade pode variar para o nivel das representacdes semi-figurativas, com formas
esquematicas, tal qual ocorre nos exemplos da figura 44, 46 e 58.

O guia visual JYSE® com os termos e condicBes para a contratagdo publica de
servicos na Finlandia inclui representacdes essencialmente esquematicas. Pode-se observar
que os direitos e obrigacbes foram estruturados por meio de um diagrama, e que os clientes e
prestadores de servicos foram representados atraves da simplificacdo formal das imagens, nas
quais o reconhecimento da figura humana se da pela justaposicdo de formas geométricas que
representam a cabega, corpo, gravata, boné e suspensorio, sem enfatizar nenhum detalhe
convencionalmente naturalista das representacdes humanas. Essa reducdo a formas sintéticas
sugere a ideia de generalidade da raca humana, sendo este tipo de representacdo pictdrica
mais esquematica ou semi-figurativa. O exemplo demonstra a dificuldade da demilitac&o das

fronteiras entre as linguagens pictérica e a esquematica®.

%1 Disponivel em: < https://stefaniapassera.com/wp-content/uploads/2018/07/JY SE-2009-
PALVELUT_ka%CC%88ytta%CC%88misopas.pdf >. Acesso em 29 jul. 2018.

%2 0 uso da linguagem essencialmente esquematica nas visualizagdes de contratos sera aprofundado no proximo
topico deste trabalho.
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Figura 58 — Exemplo do uso de imagens semi-figurativas em contratos

Customer Service Supplier

Fonte: Guia visual JYSE indicando as responsabilidades do comprador e do prestador de servicos. ©2013
AaltoUniversidade e Kuntaliitto ry. Licenciado sob CC-BY-ND 3.0 (PASSERA, 2018).

Dessa forma, a representacgdo pictorica de informacdes intangiveis dos contratos, como
a identificacdo de servigos, explicacdo de conceitos, regras e condi¢es e definicdo de
escopos, prazos e processos, pode fazer uso de imagens semi-figurativas (esquematicas),
simplificadas, sintéticas ou mesmo figurativas através de narrativas em quadrinhos.

As representagdes ndo-figurativas nas visualizagdes de contratos podem ser
exemplificadas pelo uso de formas geométricas para representar topicos como beneficios,
bénus, base salarial, escopo, restricdes confidenciais, opcGes, bolsas de acgdes, termos e

terminac@es na plataforma Otto (ver figura 59) na etapa de pré-negociacao.
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Fonte: ©Daniela Alina Plewe (PLEWE, ROOY, 2016; HAAPIO, PLEWE, ROQY, 2016).
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Assim, o grau de figuratividade dos elementos pictoricos e ndo-pictéricos em contratos

pode ser sintetizada na figura 60.

Figura 60 — Objetos graficos pictoricos e ndo-pictoricos nas visualizagdes de contratos:

fotografia ilustracao desenho técnico pictogramas  letras /nimeros formas abstratas

Option and Parachute
g Stock Grants
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Z N

S 7
realistico esquematico abstrato
figurativo semi-figurativo nao-figurativo

Fonte: Organizado pela autora
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4.7.2.2.2 Tipos de representacdes para contratos

Como se pode observar, a linguagem pictdrica em contratos tem sido veiculada atraves
de fotografias e desenhos em diversos graus de literalidade e figuratividade.

Nada obstante, a escolha da técnica de representacdo da linguagem pictérica e dos
graus literalidade e figuratividade deve ser realizada de acordo com o tipo de informagéo que
se deseja transmitir no contrato.

Usualmente, fotografias e desenhos técnicos (imagens mais figurativas e mais literais),
sdo empregados na identificacdo de objetos do contratos (no caso de produtos) e nas
especificacbes técnicas, enquanto desenhos e imagens semi-figurativas, ndo-figurativas, semi-
literais e ndo-literais séo utilizadas na representacdo de objetos do contratos (no caso de
SEervigos), escopos, processos e outros conceitos que ndo possuam existéncia tangivel, como
as informacdes juridicas, financeiras ou comerciais ou as representacdes do relacionamento e
das responsabilidades entre as partes envolvidas no contrato. Nesse sentido, Barton, Berger-
Walliser e Haapio (2013) ressaltam que fotografias e desenhos figurativos e literais sdo mais
utéis quando os contratantes precisam de maior seguranca sobre 0 que esta sendo contratado
(sua aparéncia ou condicdo). Em tais casos, as representacdes, além de constituirem uma
forma de atrair o usuario para a conclusdo do acordo, sdo capazes de informar de maneira
mais clara e efetiva do que representacdes exclusivamente verbais, como 0s nimeros de séries
e as especificacBes técnicas.

A auséncia da linguagem visual aumenta o risco do contrato, sobretudo em contratos
eletrbnicos, em que 0s usuarios ndao possuem contato fisico com o0s objetos, tampouco
estabelecem encontro presencial com algum representante da empresa contratada.

J& os conceitos contratuais que ndo tém existéncia fisica — por exemplo, promessas,
consideracBes, condicdes, obrigacles, proibicGes, garantias, modificacbes, violacdes e
retificacbes — ndo podem ser representados por fotografias, sendo mais apropriada a utilizacao
de imagens figurativas, como narrativas em quadrinhos e semi-figurativas, ou sinais
pictograficos baseados em metaforas ou convencdes estabelecidas. Recomenda-se ainda que
sejam acrescentados textos que contextualizem tais conceitos, deixando-0s menos ambiguos
(BARTON, BERGER-WALLISER E HAAPIO, 2013; LIMA, 2009).

A importéancia da identificacdo dos produtos e servicos, através de fotografias e icones
em contratos eletronicos esta, de certa forma, mais convencionada do que o uso da linguagem
pictérica em outros tipos de informacgdes contratuais, como escopos, processos, prazos,

responsabilidades das partes e outros conceitos intangiveis. Segundo Barton, Berger-Walliser
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e Haapio (2013), a prova disso é que vendedores no eBay®® sdo estimulados a usar fotografias
de boa qualidade para atrair compradores e, mesmo nos sites de empresas B2B, o uso de
imagens é essencial para o marketing de suas interfaces. Sendo assim, cabe um maior
destaque para o uso de desenhos e imagens semi-figurativas, ndo-figurativas, semi-literais e
ndo-literais como as ilustragdes para tiras de quadrinhos e os icones que complementam
textos, sequéncias e diagramas®, nas representacdes de escopos, processos ou conceitos que
ndo possuem existéncia tangivel.

Os quadrinhos, na generalidade dos casos, fazem uso da linguagem pictorica
essencialmente figurativa, na qual as partes sdo representadas por personagens que interagem
visualmente ou por meio de um didlogo que capta simultaneamente o acordo e a historia em
cenarios complexos ou simplificados, enquanto as linguagens esquematicas e textuais também
podem ser utilizadas, através de diagramas, linhas do tempos, graficos, nomes, dialogos,
narrativas complementares, nimeros e simbolos, mas apenas para complementar o formato
visual (HAAPIO, PLEWE, ROQY, 2017).

Segundo Haapio, Plewe e Rooy (2017) os quadrinhos sdo um formato que, além de
incluirem vantagens como compreensibilidade, memorizacdo e experiéncia do contrato,
permitem que o contrato seja apresentado contextualmente fazendo uso de um tom de voz
mais amigavel em virtude do uso de pronomes pessoais em primeira e segunda pessoa. Esta
abordagem situacional, temporal e particularizada pode aumentar a relevancia, a identificacdo
e 0 compromisso moral das partes. As aplicacGes sugeridas pelos autores para 0 uso de
quadrinhos sdo acordos de emprego, contratos de servicos publicos, consentimentos médicos
ou qualquer tipo de contrato que atinja um puablico mais amplo, com pessoas analfabetas ou
semi-alfabetizadas, pois este tipo de uso da linguagem pode auxiliar pessoas com deficiéncias
de alfabetizacdo a entenderem seus direitos e deveres na relagéo.

Contudo, Haapio, Plewe e Rooy (2017) também ressaltam que o uso deste formato
apresenta algumas oposi¢des, como a dificuldade no desenvolvimento de quadrinhos que
representem acordos complexos, além de suas representaces serem subjetivas, podendo ser
interpretadas de diversas formas, o que exige um grande esforco multidisciplinar para
alcancar um resultado sem ambiguidades.

No que diz respeito aos significados dos graficos, o cartografo Jacques Bertin (2011,

p.2-3) propds uma distin¢do entre sistemas monossémicos, polissémicos e pansémicos:

% Disponivel em: < https://pages.ebay.com/br/pt-br/help/sell/pictures.html#standards>. Acesso em 13 ago. 2018.
% Neste topico serdo abordadas as ilustracdes para quadrinhos e icones, enquanto as representacdes
esquematicas, como diagramas, linhas do tempo, etc. serdo tratadas no proximo topico.
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. Monossémico — quando “o significado de cada signo ¢ definido a priori da observagao
de um conjunto de signos”, ou seja, aquelas imagens em que s6 h& uma Unica
interpretacdo, como simbolos matematicos e a linguagem esquematica.

. Polissémico — quando o significado dos sinais individuais é deduzido pela
consideracdo de uma colegdo de sinais, oferecendo mais de uma interpretagcdo. O
significado dessas imagens é subjetivo. Lima (2009) afirma que sdo imagens mais
denotativas, exemplificando-as com as ilustracfes narrativas ou simbolicas, caso das
ilustracGes usadas nos quadrinhos dos contratos.

. Pansémico — sdo imagens imprecisas com possibilidades infinitas de interpretacao,
como as pinturas abstratas.

Segundo Bertin (2011), as imagens figurativas estdo sempre acompanhadas de um
certo nivel de ambiguidade, cujos seus significados imprecisos podem ser discutiveis.

Sem desconsiderar a importancia das ilustragdes figurativas utilizadas nas tiras de
quadrinhos na visualizacdo de contratos, especialmente nas aplicagdes ja mencionadas, julga-
se que, para o caso dos contratos eletrénicos, as imagens semi-figurativas, como icones e
pictogramas, com suas formas geométricas, concisas e esquematicas, sejam mais adequadas,
exatamente por sintetizarem os elementos, reduzindo a ambiguidade da informacgdo e
limitando a possibilidade de maltiplas interpretacdes.

Alem disso, tais simbolos gréaficos foram incluidos nas telas digitais desde o inicio das
primeiras interfaces graficas dos computadores (figura 60) e se consolidaram como uma das
principais linguagens utilizadas nos dispositivos eletronicos ao longo dos Gltimos anos. Nestes
ambientes os icones sdo recursos fundamentais para a interacdo dos usuarios, indicando zonas

de acionamento de comandos ou reforgando visualmente alguma informacéo do sistema.



156

Figura 61 — Tela do Lisa OS da Apple

LISAGr o Paper LISaPTO Ject Paper

Fonte: Interface do Lisa OS, da Apple, lancado em 1983, inspirado nas estacGes de trabalho da Xerox.
Disponivel em: < http://toastytech.com/guis/lisaos1LisaTour.html>. Acesso em 07 ago. 2018.

Estes sinais pictograficos, que podem ser denominados também de icones, simbolos
graficos ou simplesmente simbolos, correspondem a elementos graficos compostos de formas
sintetizadas, condensadas, esquematizadas e contundentes que servem para ser lidos e
compreendidos empregando o menor esforco possivel por parte do observador, o que permite
uma maior rapidez de leitura (ROSA, 2010).

Henry Dreyfus (1984) defende que os icones podem complementar todas as
linguagens, possibilitando uma mais profunda e rapida compreenséo sobre areas especificas,
pois uma forma ou cor simples ou a combinagdo de ambas é compreendida e traduzida pelo
cérebro de modo mais rapido e direto do que ocorre com a palavra escrita. Por isso, se
popularizaram em situacdes cotidianas, cuja rapidez demanda uma compreensao agil, tal qual
ocorre em sinalizacbes de transito, aeroportos, botdes de seguranca e emergéncia em
industrias, além de serem estabelecidos em areas com a musica, a matematica e entre outras
areas da ciéncia. O primeiro sistema de representacdo pictorica internacional, Isotype,

International System of Typographic Picture Education, criado por Otto Neurath e
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desenhando por Gerd Arnz, surgiu através do uso de metéaforas gréficas®™ para facilitar
processos de aprendizagem e representar visualmente dados estatisticos.

Segundo Lima (2009), nestas metaforas as representacdes sdo reduzidas a formas
sintéticas, com o0 objetivo de serem 0 mais esquematicas (Ssemi-figurativas) possiveis,

contudo, preservando-se as caracteristicas figurativas.

Figura 62 — Arquivo digital com os pictogramas para o Isotype
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Fonte: Gernd Arntz, web archive. Disponivel em: < http://www.gerdarntz.org/isotype>. Acesso em 07 ago.
2018.

Devido a sua abordagem sistémica, o Isotype influenciou diversos designers, dos quais
destaca-se Otl Aicher, designer dos pictogramas utilizados nos Jogos Olimpicos, no ano de
1972, em Munique (ROSA, 2010).

% Metéforas graficas sdo representacdes imagéticas que possuem um correspondente no mundo real. Nas
interfaces gréficas computacionais, algumas metaforas se consolidaram de tal maneira que, mesmo nos casos de
seus correspondentes fisicos ndo serem mais utilizados, as representacdes ndo perderam sua forga, como, por
exemplo, o caso das representagdes graficas do disquete, para 0 armazenamento de arquivos, e do telefone, em
seu formato antigo.
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Figura 63 — Pictogramas para os Jogos Olimpicos de Munique

Fonte: OTL AICHER, 1972. Disponivel em: < https://www.researchgate.net/figure/Pictogramas-para-0s-Jogos-
Olimpicos-de-Munique-1972-Design-de-Otl-Aicher_fig8 267394564>. Acesso em 07 ago. 2018.

Esse sistema se tornou uma das principais referéncias e fontes de inspiragdo do design
de pictogramas e sinalizagdes aplicados a contextos universais, gerando uma padronizacao da
linguagem visual (MATOS, 2009; ROSA, 2010).

Aicher sintetizou e simplificou os elementos de seus pictogramas pela conjugacéo de
circulos e quadrados, combinados e sobrepostos a um esqueleto linear, seguindo um controle
matematico, que baseava-se em uma malha de construcdo modular, dividida por linhas na
horizontal, na vertical e na diagonal (ROSA, 2010).

Esta contrucdo matematica acaba por resultar formas sintéticas e menos figurativas,
que generalizam as representacdes. Ou seja, um pictograma que simboliza a figura humana,
sem enfatizar detalhes convencionalmente naturalistas, representa a generalidade da raca
humana, e ndo uma pessoa em particular.

Todos estes simbolos sdo desenhados com “caracteristicas monossémicas para reduzir
as margens de ambiguidade e entdo tornar mais objetiva a tarefa de descodificacdo por parte
do utilizador”, conforme conclui Carlos Rosa (2010, p.07). Em razéo destas caracteristicas, 0
uso deste tipo de representacdo € bem-vindo em informacgdes juridicas, como forma de
complementar e reduzir a ambiguidade da linguagem verbal, sobretudo, quando se trata dos
contratos eletrnicos, visto que estas representacfes ja se encontram popularizadas em
ambientes digitais e, assim, com usuarios familiarizados, a carga cognitiva para compreensao
deste tipo de representacdo € menor.

E oportuno frisar que, apesar de este tipo de representacio ter sido originalmente
criada por Neurath buscando-se a neutralidade e universalidade da linguagem, ndo pode ser

considerada neutra e universal, pois ndo é dissociada de caracteristicas culturais e estilisticas.
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Os sinais pictograficos sdo construidos a partir de malhas e formas geométricas, que Ihes
conferem um cardcter matematico cientifico e transmitem a ideia de generalizagcdo das
representacdes, mas precisam ser conhecidos e compartilhados por um grupo afim de serem
compreendidos®.

N&o por outro motivo, Twyman (1985, p.285) destaca que a “presenca inevitavel de
caracteristicas estilisticas garante que a linguagem pictérica ndo deva ser neutra, e as decisées
sobre questdes de estilo serdo tomadas seja de forma conscientemente ou nao”. Ele ainda
complementa afirmando que uma escolha sensata sobre o uso da linguagem pictérica deve
considerar todos os fatores que afetam o comunicacdo, especialmente no que se refere ao
contetdo informativo.

Destarte, as representacdes pictoricas, semi-figurativas e esquematicas se adequam na
complementacdo da linguagem verbal dos contratos eletrdnicos, ndo por serem consideradas
neutras ou universais, mas pelo fato de suas formas sintéticas e concisas reduzirem a
ambiguidade da informacdo e ja serem conhecidas e compartilhados pelos usuérios nas
representacdes web, ajudando na comunicacdo e permitindo o alinhamento dos interesses das
partes envolvidas na relacdo contratual, premissa fundamental para o sucesso da relacao
comercial.

O uso mais comum deste tipo de representacdo em informac6es contratuais pode ser
encontrado na identificacdo de objetos de contratos e suas especificacBes nas paginas de

produtos em websites, como pode ser visto na figura 64 a seguir.

Figura 64 — Exemplo do uso de icones nas paginas sobre produtos
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Fonte: Site Airbnb. Disponivel em: < https://www.airbnb.com.br/rooms/89352>. Acesso em 10 ago. 2018.

% Segundo Thomas Kuhn (1970) o préprio conhecimento cientifico, como a linguagem, é intrinsecamente a
propriedade comum de um grupo, que para compreendé-lo é necessario conhecer as caracteristicas dos grupos
que a criam e usam.
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Contudo, além de estes icones normalmente aparecerem apenas nas paginas que
apresentam seus produtos ou servigos — e ndo como parte da definicdo do objeto do contrato
em si —, 0s pesquisadores da visualizacdo de contratos estudam a aplicacdo deste tipo de
representacdo pictorica em outras informac@es juridicas, financeiras ou comerciais, como 0
relacionamento e as responsabilidades das partes envolvidas no contrato, escopos, processos
ou conceitos que ndo possuem existéncia tangivel.

Um dos exemplos mais conhecidos desta aplicacdo sdo os icones criados para as
licencas do Creative Commons que padronizam a autorizacdo de uso dos trabalhos criativos e
atribuicdo de autores, formando um repositério de contetdos que podem ser copiados,
distribuidos, editados, remixados e utilizados para criar outros trabalhos, pelo menos, para
fins ndo comerciais, sempre dentro dos limites da legislacdo de direito de autor e de direitos
CONEX0S.

As licengas incorporam trés camadas de informacéo (figura 65): o texto legal, com o
contetdo juridico verbal tradicional; a camada legivel por humanos, que utiliza icones e um
resumo explicativo que sumariza os termos e condi¢fes mais importantes sobre a licenca para
usudrios ndo advogados, incluindo licenciantes e licenciados; e ainda a camada final, legivel
por maquinas, na qual a licenca é disponibilizada por meio de um cddigo que pode ser
incoporado em websites, facilitando a identificagdo da licenca utilizada na internet.

Figura 65 — Licenca em trés camadas do Creative Commons

Fonte: Disponivel em: < http://creativecommons.org>. Acesso em 10 ago. 2018.


https://creativecommons.org/videos/wanna-work-together
https://creativecommons.org/videos/wanna-work-together
http://creativecommons.org/
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Figura 66 — Icones utilizados na camada legivel por humanos

oll|@rece
~— By M BY NC SA_
©iokel|@Nole

@ 0080

Fonte: Disponivel em: < http://creativecommons.org>. Acesso em 10 ago. 2018.

Os icones representam as possibilidades e limitagdes de uso, com o simbolo CC
indicando que o trabalho utiliza a licenca do Creative Commons, enquanto o icone que
representa um ser humano, representa que devera ser atribuido o crédito ao autor. A seta
circular, por sua vez, representa que o trabalho pode ser adaptado e alterado desde que
mantenha a mesma licenca, o simbolo de igual representa que ndo pode ser modificado para
distribuicéo e o de cifrdo cortado, que ndo pode ser comercializado (figura 66). Assim, através
do uso destes sinais pictograficos, as licencas podem ser combinadas, variando entre flexiveis
e restritivas. Esta representacdo ainda possibilita a rapida comparacdo entre as combinacGes
de possiveis licencas, pois, quanto mais icones sao utilizados, mais restritos sdo os usos, o que
vai a0 encontro a dos principios da exceléncia dos graficos de Tufte (2001)°".

Se forem necessarias informacdes adicionais, o resumo legivel para humanos e o texto
legal (completo) também se encontram disponiveis no site do Creative Commons e podem ser

acessados por meio do codigo incorporado nos sites (figura 67).

%7 0 tema sera aprofundado no tépico linguagem esquematica.


http://creativecommons.org/

Figura 67 — Resumo legivel por humanos e link para o texto legal

Fonte: Disponivel em: < http://creativecommons.org>. Acesso em 10 ago. 2018.
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Outro exemplo, menos difundido, do uso de icones em informagGes juridicas foi

exposto no trabalho sobre as politicas de privacidade, do designer americano Aza Raskin®,

enquanto ele trabalhava para a Mozilla, no qual propbs-se uma versdo alfa de simbolos

pictograficos para representar um conjunto de parametros sobre uso dos dados pessoais

(figura 68).

% Disponivel em: < http://www.azarask.in/blog/post/privacy-icons/>. Acesso em 10 ago. 2018.


http://creativecommons.org/
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Estes icones, embora ndo abordem todos os tdpicos de politicas de privacidade,
simplificam o texto verbal e ampliam a discussdo e compreensdo sobre o uso de dados
pessoais por websites, incentivando a comparacao rapida entre diferentes formas de utilizacéo
desses dados. O icone vermelho indica que deve ser dada uma maior atencdo, enquanto a cor
verde transmite maior seguranca, o que é apregoado por um dos principios da exceléncia dos
gréficos de Tufte (2001)%°.

Figura 68 — Icones para politicas de privacidade

-9

Your data may be Your data is never given Site gives your data to
bartered or sold. to advertisers. advertisers.

Your data is kept for less Your data may be kept
than 1 month. indefinitely.

Fonte: Disponivel em: < http://www.legaltechdesign.com/communication-design/privacy-icons-alpha-release-
mozilla-aza-raskin/>. Acesso em 10 ago. 2018.

A analise da simplificacdo dos longos e ndo acessiveis termos e condigdes on-line

através do uso de fcones tem sido realizada pelo projeto CommonTerms’, coordenado pela

%9 Este tema sera aprofundado no tépico linguagem esquemética.
" Disponivel em: < https://www.metamatrix.se/> Acesso em 11 ago. 2018.
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agéncia digital Metamatrix AB’* e patrocinado pela organizacdo independente
Internetfonden.se, ambas na Suécia, resultado da sessdo sobre desenvolvimento sustentavel na
web, na conferéncia Sweden Social Web Camp’? com a participacio de Par Lannerd e Thomas
Bjelkeman.

Em 2010, quando o projeto foi iniciado, a ideia consistia em analisar os acordos mais
comuns e criar icones que 0s representassem, seguindo o modelo do Creative Commons.
Contudo, ap0s a analise de um pouco mais de 20 sites populares com a categorizacdo de mais
de 450 termos diferentes, disponiveis em um banco de dados de termos comuns’® que incluem
icones, foi comprovado que devido a quantidade de termos possiveis, ndo seria pratico criar
representacdes padronizadas para cada termo, especialmente diante da natureza intangivel de
muitos termos, abandonando-se a ambicdo inicial (LANNERO", 2013).

Por esta razdo, o projeto foi modificado e seus pesquisadores propuseram um formato
tabular padréo para apresentacdo do resumo de termos e condi¢bes em uma tela, incluindo o

icones em cada secdo do contrato (figura 69).

! Disponivel em: < https://www.iis.se/english/> Acesso em 11 ago. 2018.
"2 Disponivel em: < http://www.swedensocialwebcamp.com//> Acesso em 11 ago. 2018.
" Disponivel em: < http://commonterms.net/patterns/> Acesso em 10 ago. 2018.
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A proposta em questdo foi aprimorada resultando em uma ferramenta beta, em 2013,

gue gera resumos em uma tela Unica com icones padronizados para representar 0s termos e

condigdes de sites.

Esta versdo propds sete topicos/secOes para termos de uso de sites, representadas

através de sinais pictograficos, semi-figurativos: 1. Modelo de Negécio; 2. Pagamento e

Cancelamento; 3. Detalhes do contrato; 4. Contetdo e direitos autorais; 5. Privacidade e

Seguranca; 6. Restri¢cBes do usuario; 7. Certificados e Garantias, com o objetivo de facilitar a

usuarios a usarem os termos de uso.

Outras pesquisas que merecem destaque sobre o uso de pictogramas em contratos sao

da Passera (2015) e Waller et al. (2016).
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Passera (2015) realizou uma avaliacdo de duas versdes de redesenho de um contrato
para locacdo de apartamentos estudantis (figura 70): a primeira apenas reestruturava e
diagramava o texto, enquanto a segunda, além da reestruturacdo textual, incluia icones e

outros elementos visuais (figura 71).

Figura 70 — Pagina das trés versdes do contrato: acordo original (a esquerda), acordo
reestruturado (centro), contrato visualmente reprojetado e reestruturado (a direita).

(GEEEY Geneal Torrer of the Terancy Agresment

Fonte: PASSERA, 2015.

A pesquisadora partiu das seguintes hipoteses: o desempenho do contrato tradicional
seria pior do que o da versdao com o texto restruturado; este, comparado a versdo com recursos
visuais, também teria um desempenho inferior; 0 uso de recursos visuais produziria
experiéncias mais positivas do que as relacionadas aos contratos tradicionais somente
textuais, mesmo quando reestruturado. O teste foi realizado com 48 estudantes de 6
universidades europeias e de cursos distintos.

Os resultados sugeriram que 0 uso de recursos visuais de informacdes (em termos de
layout, tipografia e do uso da linguagem icénica), aléem da reestruturagdo logica do texto, é
necessario para tornar o significado das clausulas contratuais mais claras para os leitores.

No entanto, ndo houve grande diferenca na percep¢do positiva da versdo visual
comparada as duas versdes textuais, sugerindo que os documentos legais sdo intrinsecamente
desagradaveis para leitores ndo advogados. Vale ressaltar que o texto verbal utilizado nas trés
versfes se manteve igual, e que este aspecto também pode influenciar na percepcdo dos

contratos.
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Figura 71 — Clausulas visuais do contrato de aluguel de apartamentos estudantis

7. Pets

* Qutside of your apartment you must keep pets on the leash and they should not disturb other tenants

* It is strictly forbidden to take cats and dogs out at the yard, children’s playground or its immediate vicinity
* Pets must not make dirty the building or outdoor areas of the housing company

* |tis forbidden to keep or wash pets in common facilities

8. Safety and prevention

1. Use of dishwashers and washing machines

* The Tenant is responsible for the use, supervision and possible problems that occur with any equipment/machines
that they or the previous tenant has installed

* Washing machines and dishwashers should always be installed by a professional

* The water supply tap must always be turned off after using the machine and a safety bin should be installed under the
dish washer

* |f a washing machine/dishwasher tap cannot be found in the apartment, it means that using one is not allowed

* In order to use washing machines and dishwashers the Tenant must have a home insurance

* |tis forbidden to barbecue, light up torches or practise any other kind of activity on the balconies/terraces that may
increase the risk of a fire
* Mopeds and similar items must not be stored in the basement/other indoor facilities unless fuel is completely drained

2. Fire
* \When using doors which are 1o be kept locked, including fire doors, be sure that they remain locked after you for safety reasons

© 2013 Stefania Passera.

Fonte: Disponivel em: < https://stefaniapassera.com/portfolio/tenancy//> Acesso em 11 ago. 2018.

Segundo Passera (2015), os icones foram os elementos mais visiveis no contrato
redesenhado do experimento, usados tanto para explicar detalhes das clausulas ou sua ldgica,
como para sinalizar e identificar os topicos discutidos no texto. Esta identificacdo utilizada em
textos multimodais, especialmente em livros didaticos, manuais e guias, sugere a
ressignificacdo dos contratos como instrumentos capazes de instruir as partes envolvidas’.

Waller et al. (2016) também abordam como o uso de icones pode promover este papel
de orientacdo das partes envolvidas em informagdes juridicas.

Estes pesquisadores utilizaram um sistema de icones codificados por cores
representando se¢Ges do documento necessario para viabilizar a instalacdo de uma industria
de energia no Canada, na qual pequenas empresas locais das comunidades aborigenes
deveriam ser envolvidas a partir das oportunidades de emprego oferecidas.

O documento foi criado como carta amigavel com um formuléario que deveria ser
preenchido e devolvido com a proposta das pequenas empresas, incluindo icones para
identificar os tdpicos do documento, explicar processos envolvidos, como prazos,
pagamentos, erros no preenchimento das informacdes e requisitos do proprio documento.

Waller et al. (2016) consideram o uso de icones — como icones de alerta, icones em

topicos, icones para destacar cabecalhos e inicios das se¢fes do contrato — e 0 uso da

" Este tema sera aprofundado no tépico propésito da informagao na visualizago de contratos.
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codificacdo por cores importantes padrdes de design capazes de apoiar a leitura estratégica e 0
engajamento dos leitores, além de evidenciarem a relevancia do uso de dicas visuais para
apoiar explicacdes, conforme figura 43.

Haapio, Hagan (2016) e Haapio, Passera (2016) também recomendam o uso de icones
em contratos como um padrao de design’ que deve ser utilizado para representar as principais
secOes e outras interacdes entre as suas partes.

Sintetiza-se, assim, 0 uso da linguagem pictorica para contratos, segundo as unidades
elementares de Sancho (2001):

. Fotografia — sdo elementos de identificagdo mais precisos e normalmente menos
manipulados que os desenhos. Podem identificar mercadorias, lugares, situagdes ou
pessoas.

. Desenhos figurativos — representacdes utilizadas para demonstrar informacdes mais ou
menos precisas, como, por exemplo, desenhos técnicos e quadrinhos em situacdes que,
por questdes técnicas, a fotografia ndo se demonstra viavel.

. fcones — formas relativamente figurativas (semi-figurativas) ou abstratas, com funcoes
representativas ou simbolicas, sdo utéis para representar conceitos intangiveis dos
contratos, considerados um padréo de design para os pesquisadores da visualizacdo de

contratos e especialmente importantes para o caso dos contratos eletronicos.

PD 5 Uso da linguagem pictorica em contratos eletrénicos

. Compor a linguagem pictérica a partir das variaveis forma, tamanho, valor,
orientacdo posicdo, textura e cor (BERTIN, 2011) através dos recursos:
enfatizar ou minimizar; comparar ou ordenar; agrupar ou classificar; selecionar
ou omitir; optar pelo reconhecimento imediato ou tardio; apresentar de forma
interessante; hierarquizar, ligar ou separar, igualar ou diferenciar, etc
(MIJKSENAAR, 1997; BONSIEPE, 1999; WALLER ET AL., 2016).

. Criar relacbes significativas entre objetos gréficos e o espaco grafico
(ENGELHARDT, 2002).
. Usar fotografias, desenhos técnicos, ilustracdes ou representagdes figurativas e

literais para a identificacdo de informacbes tangiveis (BARTON, BERGER-
WALLISER, HAAPIO, 20013; HAAPIO, PLEWE E ROOQY, 2017).

. Usar imagens semi-figurativas (esquematicas) sintéticas como icones (literais

" padréo de visualizagdo: icones (pagina 102).
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ou ndao de acordo com a informacdo) para a representacdo pictorica de
informages intangiveis (BARTON, BERGER-WALLISER, HAAPIO, 2013;
LIMA, 2009; HAAPIO, PASSERA, 2016).

4.7.2.3 Linguagem gréafica esquemaética para contratos eletrénicos

A linguagem gréafica esquematica — apesar de se constituir de marcas graficas
intencionais que ndo sdo palavras, numeros ou imagens — possui uma fronteira ténue com a
linguagem gréfica pictérica (LGP) e a verbal (LGV)’®.

Como observado na conceituacéo de Silva:

A linguagem grafica é considerada esquematica quando utiliza elementos
visuais ndo-verbais ou ndo-pictéricos como meio de simbolizacéo e, de acordo com
Coutinho (2002), para comunicar uma mensagem, geralmente é empregada
simultaneamente com a LGV ou LGP, por meio de exemplos como: mapas,
tabelas, diagramas, infograficos, quadrinhos, entre outros (SILVA, 2010, p.82).

Assim, as marcas graficas ndo-verbais e ndo-pictoricas sdo representacdes abstratas da
estrutura da informacdo, como linhas, pontos de conducdo, setas, caixas, circulos, ou qualquer
outro simbolo que evidencie o relacionamento entre os elementos graficos, guiando e
estruturando as informacgdes sequénciais (juridico e comerciais) do contrato (por exemplo,
eventos, prazos, valores, procedimentos a serem realizados, responsabilidades compartilhadas,
explicacdo de escopos, requisitos e condicdes, através de tabelas, diagramas, mapas,
infograficos, etc).

As caixas e circulos podem servir como contorno; molduras de imagens e texto,
atuando como elementos de separacdo das informacdes; ja as linhas, setas, pontos de
conducédo podem conectar elementos graficos. Estas marcas dificilmente aparecerdo separadas
das linguagens verbal e pictorica, 0 que evidencia a interdependéncia das linguagens visuais e
a dificuldade de dissociar a linguagem esquematica das demais, sendo, portanto, relevante

uma abordagem sobre a semiologia e sintaxe visual das representacfes esquematicas.

"6 Os sinais pictograficos, abordados no tépico anterior, sdo um exemplo de representacdes que possuem
caracteristicas dos modos de linguagem pictdrico, esquematico e até mesmo verbal simultaneamente.
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4.7.2.3.1 Semiologia e sintaxe visual para contratos

Nota-se que, apesar de a linguagem gréfica esquematica utilizar de representacGes
consideradas abstratas, aquela possui uma intencdo claramente definida e, por isso, €
considerada semi-figurativa, visto que se utiliza formas sintéticas que se afastam do realismo,
para representar as relaces gréficas, mas sua intencionalidade é bem demarcada,
diferentemente das representagdes nao-figurativas, como as pinturas abstratas.

Pode-se compreender a diferenca das linguagens pictdrica e esquematica a partir da
composicdo dos graficos de Engelhardt (2002), visto que nesta o enfoque principal da
linguagem pictérica estd na representacdo dos objetos gréficos, enquanto a linguagem
esquematica se concentra na representacdo das relacdes que os objetos possuem entre si e com
0 espaco grafico. Exatamente por serem conceitos tdo interligados, ja que as representacdes
sd0 0s proprios objetos graficos que contém o espaco e as relacOes, é dificil tracar uma
delimitacdo entre as duas linguagens.

Dessa forma, os fundamentos abordados no topico anterior sobre a linguagem
pictorica, como as varidveis graficas fundamentais (forma, tamanho, valor, textura, cor,
orientacdo, posicdo) difundidas por Bertin (2011) e utilizadas segundos os recursos (enfatizar
ou minimizar; comparar ou ordenar; agrupar ou classificar; selecionar ou omitir; optar pelo
reconhecimento imediato ou tardio; apresenté-la de forma interessante) de Mijksenaar (1997),
s&o particularmente importantes nas representacdes esquematicas. E de se destacar que alguns
dos exemplos apresentados fazem uso de recursos esquematicos como o guia visual JYSE
com a variacao de valor entre seus pictogramas e as colunas do diagrama (figura 44).

Além disso, a linguagem esquematica, tal qual a linguagem pictérica, também pode
ser veiculada nos diferentes graus de literalidade, como, por exemplo, linhas do tempo literais
em que as unidades de tempo sdo coerentes com o tempo na realidade (unidades de tempo
equivalentes as unidades de medidas), tal qual no caso da linha do tempo do protétipo criado

por Passera, Haapio e Curtotti (2014) que pode ser observada na figura 72 a seguir.



171

Figura 72 — Exemplo de representacdo esquematica literal

Automated Visual Contracting ﬂ u

Term

This Agreement commences on 2018-09-01 and remains i effect for a mimmum period of 1 months. After the end of the minimum period,
this Agreement automatically renews for further periods of 3 months, unless terminated by 2 days notice m writing before the renewal date.

CONTRACT TERM
renewal or termination points

Start Date
[ ]

2018-09.01
1 | 3 months |

| I i
1 months
Minimum Period
|t
2 days
notice

Fonte: Proto6tipo para a automacgdo na criacdo de representacdes visuais de clausulas de contratos. Este trabalho
foi apresentado no International Legal Informatics Symposium (IRIS) em 2014 na Universidade de Salzburg no
artigo Making the Meaning of Contracts Visible - Automating Contract Visualization (PASSERA, S., HAAPIO,
H., CURTOTTI, M, 2014).

Disponivel em: <http://users.cecs.anu.edu.au/~Michael.Curtotti/visualcontracting/#close >. Acesso em 24 jul.
2018.

Percebe-se nesta linha do tempo sobre a duracdo de um acordo que as linhas que
representam os meses mantém uma relagdo com as medidas: o tamanho da linha vermelha,
que representa o periodo de trés meses para renovacdo do contrato, é trés vezes maior que 0
tamanho da linha que representa o periodo minimo de duragdo do acordo de um més.

Ja nas representacdes ndo-literais, ndo ha esta preocupacdo com a fidelidade a
realidade. E o caso da linha do tempo utilizada na politica de cancelamento da Airbnb da
figura 73, cuja linha vermelha, que representa o periodo de tempo de trés dias até o0 momento
do check-out, possui 0 mesmo tamanho das outras linhas, apesar de representarem menos

dias.
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Figura 73 — Exemplo de representacdo esquematica ndo-literal

Q Torne-se um anfitrifo Ganhe créditos Ajuda Cadastrar-se Entrar

Politicas de Cancelamento

nfit Tl &

Fonte: Disponivel em: < https://www.airbnb.com.br/home/cancellation_policies#flexible>. Acesso em 31 jul.
2018.

A despeito da ndo-literalidade nas representacdes ser veiculada em diversas situacédo
do cotidiano, como graficos em jornais que deturpam a representacdo dos dados reais nao
cumprindo o critério de “requerer a verdade sobre os dados” dos principios da exceléncia dos
graficos propostos por Tufte (2001, p.51), aquela ndo é recomendada nas visualizacdes de
termos de contratos, na quais as relagfes com os dados da realidade sejam fatores que
influenciem as agdes dos usuarios, pois uma informacdo ambigua ou enganosa pode gerar
interpretagdes diversas entre as partes envolvidas e um desconforto na relagdo comercial. No
exemplo acima, a representacdo esquematica indica um tempo diferente da representacdo
verbal e poderia gerar algum tipo de problema no momento em que 0 usuario tentasse
cancelar a reserva.

Contudo, existem casos em que o uso da ndo-literalidade nas representacbes nao

consiste em fator problematico, especialmente quando as visualiza¢Ges ndo tratam de dados
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quantitativos (ex., prazos, valores, multas), mas sim, das rela¢bes qualitativas entre as partes
(ex., escopo, responsabilidades, procedimentos, regras e condigdes).

Isso pode ser exemplificado pela visualizacdo criada pelo governo escocés para
representar aquisicoes e contratagdes publicas, no Procurement Journey’’ (figura 73), um guia
on-line dividido em trés rotas, que visa orientar as atividades de aquisicdo e apoiar 0
gerenciamento das expectativas das partes interessadas, clientes e fornecedores.

Figura 74 — Exemplo de uma representacdo esquematica ndo-literal

Rotal Rota2e3
START ZONES ZONES
o) A - DEVELOPMENT START

Development

B - TENDER (%
Prepare a Brief C - CONTRACT

Tender
Identify suppliers Costnact
Prepare quotation documents
: O Comaam
Receive & evaluate responses.
Notify suppliers of outcome
Open & evaluate tender
Retention of documentation
Contract managment
Post tendes dlarification

FINISH

Fonte: Disponivel em: < https://www.procurementjourney.scot/procurement-journey>. Acesso em 14 ago. 2018.

Esta visualizagdo se baseia no mapa do metrd de Londres, criado por Harry Beck em
1933. Note-se que se trata de um mapa de percurso elaborado em tipo hibrido de
representacdo (diagrama de ligacdo e mapa), que apresenta informagdes qualitativas, em
conformidade com os regulamentos de contratos publicos e de aquisi¢Bes, além de orientacdes
estatutarias escoceses, sobre os procedimentos que devem ser realizados nas contratacdes
publicas de servicos e produtos. Tais procedimentos foram divididos por zonas que
representam as etapas, de forma néo-literal, ndo guardando as distancias entre as atividades
nenhuma relacéo especifica com a realidade.

De forma geral, a linguagem esquematica, quando utilizada de forma criteriosa, é
considerada monossémica, adotando-se a classificagdo de Bertin (2011), possibilitando apenas

uma Unica interpretacao.

" Disponivel em: < https://www.procurementjourney.scot/procurement-journey>. Acesso em 14 ago. 2018.
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Por esta razdo, recomenda-se o uso da linguagem esquematica nos contratos
eletronicos, tendo em vista que suas formas sintéticas podem ajudar a reduzir as ambiguidades
da linguagem verbal e pictérica, diminuindo a possibilidade de multiplas interpretacdes pelas
partes.

Para apoiar o uso criterioso da linguagem esquematica, o estatistico, artista e professor
emérito de Ciéncia Politica, Estatistica e Ciéncias da Computacdo na Universidade de Yale,
Edward Tufte (2001) afirma que deve-se buscar a exceléncia dos graficos através de:

. Apresentacdo bem planejada de dados interessantes, uma questdo de substancia, de
estatistica e de design;

. Comunicacéo de ideias complexas com clareza, precisdo e eficiéncia;

. Oferecendo ao usuario o maior nimero de ideias no menor tempo possivel, com a
menor quantidade de tinta no menor espaco;

. Gréaficos multivariados que revelem a verdade sobre os dados.

Apesar de estes principios tratarem principalmente do design de informacdo de dados
guantitativos, também podem ser aplicados na criacdo de visualizacBes de contratos
eletronicos.

Ao abordar o planejamento de dados como uma questdo de substancia, estatistica e
design, Edward Tufte (2001) reforca a importancia das representacfes revelarem a esséncia
dos dados (quantitativos ou qualitativos) sem distor¢Ges e ambiguidades, de forma atrativa,
induzindo usuérios a refletirem sobre o seu significado e as implicacdes de suas acoes.

As informacgdes, do modo como sdo disponibilizados nos contrato eletronicos
tradicionais, ndo tém levado em consideracgdo este primeiro principio, ja que a auséncia de um
projeto de design, faz com que, muitas vezes, seus contetdos sejam ignorados pelos
contratantes, e mesmo quando lidos induzem o usuario a se preocupar com a linguagem
juridica rebuscada, ao inves de pensar no seu significado e nas implicacGes das clausulas
estipuladas na pratica. Ademais, os contratos exclusivamente verbais ndo tém comunicado
com clareza, precisdo e eficiéncia, tampouco economizam tempo, espaco, tinta (que
representa 0s recursos fisicos necessarios e, no caso dos contratos eletrdnicos, podem ser
simbolizados pela quantidade de bits para a exibicdo na tela), correspondendo a longas
paginas de texto indiferenciadas que geram incertezas nos Usuarios.

Assim, com a aplicacdo desses principios da exceléncia dos graficos, espera-se que 0s
contratos eletronicos transmitam os dados juridicos e comerciais das relagdes, induzam o
usuario a pensar mais sobre o significado e as implicagGes das clausulas, evitem distor¢des e

ambiguidades em seu texto, apresentem informacfes em espagos menores, ajudem na
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coeréncia dessas informacdes, incentivem a comparacdo entre diferentes termos e clausulas
(como no caso dos icones da Creative Commons — figura 66 — e das politicas de privacidade —
figura 68), revelem varios niveis da informacdo (de uma visdo geral ampla até o nivel do
detalhe, como no guia visual Vendor Power! — figura 55), possuam um propdsito claro e
integrem diferentes linguagens para comunicar as informacdes de forma adequada.

Tufte (2006) ainda apresenta os principios fundamentais do design analitico que
sintetizam os diversos fundamentos ja abordados nesta dissertacdo para as visualizacbes de
contratos: (1) comparagOes; (2) causalidade, mecanismo, estrutura, explanacao; (3) analise
multivariada; (4) integracdo de evidéncias; (5) documentagdo; e (6) a importancia do
conteddo.

De acordo com o primeiro principio, é fundamental que as visualiza¢cdes evidenciem
comparac0es, contrastes e diferencas inteligentes e apropriadas.

Diversos tipos de informacOes podem ser comparadas em contratos, como as
diferentes responsabilidades das partes, os contrastes entre condi¢cdes e politicas a serem
sequidas, que podem ser exemplificados através dos ja mencionados casos dos icones da
Creative Commons (figura 66) e das politicas de privacidade (figura 68), além do diagrama do
guia visual JYSE (figura 44). Nesta (ltima, é possivel comparar rapidamente as
responsabilidades, obrigagdes e direitos dos clientes e dos prestadores de servi¢cos no acordo
pela leitura dos blocos de texto e ainda compreender as relagfes que estdo na intercessdo das
duas partes.

No segundo principio, Tufte (2006) recomenda a utilizacdo de graficos que mostrem
causalidade, mecanismos, explicacfes e estrutura sistematica, o que pode ser observado na
linha do tempo do guia visual JYSE' (figura 75), que explica o que acontece quando o cliente
ndo aceita o reajuste de preco sugerido pelo prestador de servigo, podendo causar inclusive o

término do contrato.

"8 Disponivel em: < https://stefaniapassera.com/wp-content/uploads/2018/07/JY SE-2009-
PALVELUT_ka%CC%88ytta%CC%88misopas.pdf >. Acesso em 29 jul. 2018.
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Figura 75 — Causalidade, mecanismos, explicacfes e estrutura sisteméatica em contratos

@ 2013 by Aaltio Univessiby & Suomen Euntalitto ry.
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Fonte: Linha do tempo do Guia Visual JYSE quanto aos termos e condi¢Ges para a contratacdo publica de
servicos na Finlandia. ©2013 Aalto University e Suomen Kuntaliitto ry. Disponivel em: <
https://stefaniapassera.com/portfolio/jyse-visual-guide/ >. Acesso em 29 jul. 2018.

O terceiro principio indica que as visualizacdes devem mostrar dados multivariados,
ou seja, utilizar mais de uma variavel grafica fundamental (forma, tamanho, valor, textura,
cor, orientacédo, posi¢édo), difundida por Bertin (2011), para representar as informacdes.

J& o quarto principio de Tufte (2006) exige que os graficos integrem completamente
palavras, numeros, imagens, diagramas, sendo premissa fundamental da pesquisa de
visualizacdes de contratos, que demonstra a insuficiéncia da linguagem verbal e propde que
sejam utilizados outros modos de simbolizacdo para representar as relagfes juridicas e
comerciais nos contratos.

Por meio do quinto principio, o autor trata da importancia de se descrever
minuciosamente as evidéncias, fornecendo um titulo adequado, indicando autores e
responsaveis, documentando as fontes de dados, mostrando escalas de medidas e apontando
questdes relevantes. A documentacdo também é um item essencial na visualizacdo de
contratos, devendo ficar claramente identificado quem sdo as partes envolvidas, 0s seus

registros comerciais e localizacdo. Ainda é relevante a sinalizagcdo proeminente das se¢des
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atrdves de recursos visuais e 0 destaque das clausulas mais importantes — estas questdes
também foram abordadas nos topicos anteriores.

O ultimo principio fundamental do design analitico proposto por Tufte (2006) ressalta
que as apresentacGes analiticas, em ultima instancia, podem obter sucesso ou fracassar
dependendo da qualidade, relevancia e integridade do seu conteudo. Este tema é
particularmente importante para a visualizacdo de contratos, pois a aplica¢do dos fundamentos
do design de informacéo e de interacdo ndo podem resolver problemas de ma-fé e de clausulas
abusivas nos contratos. O fracasso das relacbes nestes casos € uma questdo que deve ser
tratada por advogados e pelos tribunais, pois vdo além das questbes de transmissdo da
informacao.

Argumenta-se, na realidade, que o uso dos fundamentos de design em contratos devem
estar alinhados ao principio da boa-fé e as premissas de que ha boa intencdo e que o
planejamento da comunicacdo dos termos dos contratos estimula o sucesso da relagdo

comercial.

4.7.2.3.2 Tipos de representacdes para contratos

O uso da linguagem esquematica nos contratos, segundo Barton, Berger-Walliser e
Haapio (2013), pode ir além da identificacdo e descricio do seu objeto e de suas
especificacfes, demonstrando as relacdes existentes entre as partes, como uma sequéncia de
eventos, prazos e procedimentos a serem realizados, responsabilidades compartilhadas,
explicacdo de escopos, requisitos e condicdes.

Dessa forma, pesquisadores da visualizacdo de contratos propdem que o contrato seja
utilizado como um manual de instrugdes, capaz de guiar as partes durante a realizacdo do
acordo comercial (BARTON, BERGER-WALLISER E HAAPIO, 2013; WALLER ET AL.,
2016; PASSERA, 2018).

Sob esta perspectiva, a linguagem esquematica em contratos possui o importante papel
de auxiliar na compreensdo dessas instrucdes pelas partes envolvidas e, portanto, faz-se
necessario uma abordagem sobre os tipos de representacbes que utilizam este modo de
simbolizacdo aplicados com tal propésito.

Silva (2010) salienta que ha uma grande dificuldade em categorizar a linguagem
esquematica, visto que, na maioria das vezes, as representacfes graficas utilizam os modos

esquematico, pictorico ou verbal, simultaneamente, combinados entre si.
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Além disso, diversas terminologias e definigdes sdo utilizadas, mas ndo convergem
entre si por terem sido desenvolvidas por disciplinas distintas, como jornalismo, ciéncia da
computacdo, estatistica e design. Conceitos como visualizacdo da informacdo, diagramas e
infografia, bem como outros termos similares, estdo intimamente relacionados e, mesmo
quando suas fronteiras sao analisadas, como seus limites sdo ténues, ndo h& um consenso
entre os autores (FASSINA, 2011).

Segundo Fassina (2011), a expressao “visualizacdo da informacdo”, comum em
estatistica, matematica, computacdo e outras areas afins, refere-se ao tratamento de dados
abstratos ou numeéricos, prioritariamente, que dificilmente seriam compreendidos em sua
forma néo-visual.

Por outro lado, o mesmo autor afirma que a infografia, comum no jornalismo, se
relaciona com contéudos textuais e dados numéricos, englobando qualquer representacao
gréafica que pretenda melhorar a compreensdo de determinada informacéo.

Conforme referido anteriormente, Lima (2009, p.23) define a infografia como “uma
peca grafica que utiliza simultaneamente a linguagem verbal grafica, esquematica e pictorica,

voltada prioritariamente & explicagio de algum fenémeno”"

, reforcando que, geralmente,
aquela se apresenta de forma hibrida, o que dificulta a distingdo de objeto grafico em
infografico, gréfico, diagrama ou outras representacdes.

Ary Moraes (1998, p.68), um dos precursores na pesquisa sobre infografia no Brasil, a
define como o “registro grafico da informagdo, pela combinagdo de linguagens verbal e

iconografica®®”

, acrescentando que existe um certo predominio da linguagem iconografica.
Lima (2009) também refere-se a esta interdependéncia entre o texto e a iconografia, indicando
que a diferenca da infografia para a iconografia tradicional estd na capacidade de se
comportar como fonte principal de informacdo — ndo se tratando de um simples acessorio ao
texto — permitindo, ainda, que a estratégia de leitura se desenvolva de forma ndo-linear.

Este mesmo autor acentua a importancia da utilizagdo da infografia quando se pensa
em fatos e explicagcbes complexos, que precisam ser comunicados e contextualizados, e
conclui que o objetivo da infografia ndo € apenas “tornar a informagdo jornalistica mais
atrativa, mas auxiliar o leitor a compreender algo que, comunicado de outra maneira, poderia

ser complexo demais” (LIMA, 2015, p. 101).

" Esta definicao se baseia na divisdo de Twyman (1979, 1985) da linguagem grafica em verbal, pictérica e
esquematica.

8 A iconografia consite na representagio esquematica e/ou pictorica que pode incorporar textos curtos,
diferenciando-se da infografia devido ao seu papel complementar ao texto. Para um maior aprofundamento sobre
o tema da iconografia, ver os trabalhos de Lima (2009).
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No entanto, Cairo (2008a, p.21-22) faz a ressalva de que “uma infografia ndo precisa
ser publicada por um ’jornal’ para ser considerada como infografia”, ja que um infografico é
uma “representacdo diagramatica de dados”, sendo ‘“diagramas representagcdes abstratas da
realidade”. O autor ainda destaca a importancia da abstracdo, pois € através desta que se
elimina o que é desnecessario, com o0 objetivo de dar destaque as informagdes mais
importantes (CAIRO, 2008a).

Outro termo que se mistura neste emaranhado terminoldgico ¢ o do “diagrama”,
definido por Lima (2009, p.31) como um “tipo de iconografia capaz de misturar tanto
linguagem gréfica pictorica, quanto esquematica, além do texto escrito (linguagem gréfica
verbal), que permitem a leitura do contetdo informacional de modo nédo-linear pelo leitor”,
evidenciando a subjetividade na delimitacdo das fronteiras entre estes conceitos.

Para Clive Richards (2000), o diagrama se distingue de outras formas pictéricas pela
capacidade de representar relagfes espaciais (representa o espaco de uma maneira literal) e
ndo-espaciais (imagem metaférica, sem nenhuma semelhanca fisica).

N&o obstante as tentativas de diferenciacdo conceitual entre tais expressdes, suas
caracteristicas hibridas sdo notdrias, o que pode ser observado na afirmacdo de Fassina
(2011):

Visualizagdo do Conhecimento, Visualizagdo da Informagdo, Visualizacdo
Educacional, Visualizacdo Cientifica, Visualizacdo de dados ou tdo somente
Visualizagdo. Dispositivo Visual, Comunicagdo Visual, Anélise Visual. Graficos
Informativos, Graficos llustrados, Graficos Explicativos, Infograficos. Estes sdo s6
alguns exemplos. Apesar de ndo haver posi¢do absoluta na definicdo década termo
desta incontavel lista de expressbes, podemos inferir que, em esséncia, todos
referem-se a uma producéo visual que emergiu da necessidade de expressar
uma reunido de dados, uma ideia, um conceito, um acontecimento ou um
pensamento, que ndo atingiriam um nivel de informatividade relevante se néo
lancassem mdo da combinagdo de linguagens (FASSINA, 2011, p.46, grifos
N0ss0s).

Por isso, considerando que as expressdes “visualizagao” e ‘“diagrama” ja tém sido
utilizadas para o campo dos contratos visuais em pesquisas anteriores, tais como as realizadas
por Passera, Haapio e Barton (2013), admite-se o0 uso das mesmas, incluindo o termo
“infografia”, ndo sendo escopo deste trabalho considerar suas particularidades, sendo aplicar o
campo do design de informacdo — do qual todos fazem parte — ao tema dos contratos.
Entende-se que todas essas terminologias se referem a combinacdo dos trés modos de

simbolizacdo (linguagem verbal, pictorica, esquemaética), operando em sistemas hibridos que
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oferecem a maior oportunidade de aumentar a eficicia da comunicacdo de conteudos juridicos
(RAJAMANICKAM, 2005).

Ademais, nesta pesquisa, o termo infografia ndo se restringe apenas a representacoes
complexas — desconsiderando outras representacbes como tabelas, diagramas e graficos em
geral —, englobando ainda aspectos da infografia interativa. Parte-se da ideia de que a
abrangéncia do termo para o caso dos contratos, que usualmente sdo apenas textuais e néo
exploram as vantagens dos recursos interativos no caso dos eletrénicos, tem o objetivo de
iniciar discussdes para que, cada vez mais, representacbes complexas — que combinem varios
tipos de representacdes — possam ser desenvolvidas.

No que tange aos tipos de representacfes esquematicas para contratos, comparou-se as
categorizacOes propostas por Engelhardt (2002), por Rajamanickam (2005), e os padrdes de
design sugeridos por Haapio e Passera (2016)%, e as unidades gréficas de Sancho (2001) que

resultam na seguinte estrutura para contratos eletrénicos:

Figura 76 — Tipos de representacdes esquematicas possiveis para contratos eletrdnicos

TIPOS DE REPRESENTACAO ESQUEMATICA
para contratos eletronicos

DIAGRAMAS GRAFICOS ’ ‘ LINHAS DO TEMPO ‘ ‘ MAPAS ] ‘ TABELAS

Fotografias, Desenhos, [cones, Texto, NUmeros, Notas e Legendas

Fonte: Organizado pela autora com base nas classificacfes de ENGELHARDT, 2002; RAJAMANICKAN,
2005; HAAPIO, PASSERA, 2016 e nas unidades graficas de SANCHO, 2001.

E importante sublinhar que este esquema ndo pretende limitar os tipos de
representagdes possiveis nos formatos sugeridos, mas apenas estimular a utilizacdo de novas
representagdes em contratos. Entende-se que a escolha do tipo de representacédo depende de
particularidades das clausulas contratuais comerciais, podendo-se inclusive misturar estes
formatos em tipos hibridos - por exemplo, os diagramas que, a0 mesmo tempo, sdo mapas; e
linhas do tempo que sdo também diagramas ou graficos, como sugere Engelhardt (2002).
Acredita-se que, com a evolugdo da pesquisa e da pratica da visualizacdo de contratos, novos

exemplos serdo desenvolvidos e irdo ampliar este esquema.

81 padroes de representagdo visual: (tabela 9, pagina 103).
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O primeiro tipo de representacdo esquemaética que pode ser aplicado aos contratos
eletronicos sdo os diagramas, que, segundo Haslam (2007), sdo Gteis por possibilitar aos
leitores a identificacdo rapida de padrdes, ordenamentos e proporcaes.

Entre as diferentes possibilidades de diagramas (fluxogramas, diagramas de raias e
diagramas de entrega) em contratos, exemplifica-se aqui, uma visualizacdo de contrato em

comércio eletrénico:

Figura 77 — Diagrama linear sobre a entrega das mercadorias do Extra

= exXtra .com.br

Produto
em transporte!

Ola Renata, N° do Pedido: 146422057
PEDIDO PEDIDO EMISSAO DE PRODUTO EM
RECEBIDO APROVADO NOTAFISCAL TRANSPORTE

Agora falta s6 um pouquinhol 1}

Fonte: Enviado para o e-mail da autora em 2018.

A empresa Extra envia diversos e-mails para que o usuario possa acompanhar o status
de sua compra, desde a confirmacdo do pagamento até a entrega do produto, fazendo uso de
um diagrama linear (diagrama de entrega simplificado para o caso de contratos eletrdnicos),
gue mostra as etapas do procedimento de entregas da mercadoria, incluindo icones como o
tick e utilizando-se de uma variagdo de cores, com o azul escuro indicando a etapa que foi
concluida, o azul claro a etapa atual e o cinza para representar as etapas remanescentes. Note-

se 0 tom de voz das mensagens, através de frases como: “Seu pedido foi aprovado!:)” e
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“Agora falta s6 um pouquinho!:)”, “Produto em transporte!”, “Pronto, seu pedido chegou!”
usando caracteres como ““ :) ” que representam um sorriso, comuns na internet, com a intengéo
de estabelecer uma linguagem mais amigavel ao usuario.

Outro tipo de representacdo esquematica, menos comuns em contratos, mas que pode
ser utilizada, sdo os gréficos estatisticos em geral (ex., os gréficos barra, linha, pizza), que,
apesar de ndo terem sido definidos, na pesquisa de Haapio e Passera (2016), como um padréo
de design especifico, aparecem em conjunto com outros tipos de representacdes, como
ilustrado na figura 78.

Os graficos consistem em representacdes esquematicas, cuja estrutura expbe e
compara quantidades, atrdves de eixos meétricos (ex., grafico de dois eixos), divisdes
proporcionais de objetos graficos (ex., “graficos de pizza”) e variagdes de atributos visuais
(ex., variacbes de tamanho, cor, claridade, etc.) (ENGELHARDT, 2002; LIMA, 2009). Sao
utéis em contratos eletrénicos para representar valores, multas, juros, especifica¢fes técnicas

ou qualquer outra informagao quantitativa.

Figura 78 — Exemplo de grafico barra em contratos

A
@ 50000€
g
£ 40000 €
S
- 30000 € :
£ [
S 20000 € d
=
o
= 10000€ +—— 4%
i | (o}
2%
1stweek 2nd week 3rd week 4th week 5th week of delay
ofdelay ofdelay ofdelay of delay and beyond

Weeks of delay

Fonte: HAAPIO, PASSERA, 2016.

Esta representacdo esquematica € um caso hibrido de gréafico barra e grafico tempo em
um contrato de compra e venda de equipamentos, que apresenta no eixo horizontal as semanas
e no eixo vertical os valores a serem pagos pelo fornecedor por conta dos atrasos na entrega.

H& de se mencionar, ainda, as linhas do tempo como importantes representacdes, cuja
estrutura demonstra o desenvolvimento de dados e eventos relacionados uns aos outros, ao

longo do tempo, e que podem ser utilizadas em contratos eletronicos.
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Observa Engelhardt (2002) que graficos do tempo podem se apresentar como uma
sequéncia ordenada ou como um eixo métrico, envolvendo uma correspondéncia metaférica
entre a ordem ou comprimento no espaco grafico e a ordem ou comprimento no tempo. Elas
podem existir na direcdo vertical ou horizontal, representando diferentes periodos de tempo.
Segundo Haslam (2007), as linhas do tempo mais complexas permitem a comparagdo entre 0s
prazos dos eventos e podem conter sistemas de agrupamento. O autor ainda afirma que é
preciso uma escala bem concebida sobre os dados a serem distribuidos, para que todas as
informacBes sejam comparaveis.

E oportuno ressaltar o exemplo apresentado por Passera e Haapio (2011), o qual
demostra como uma clausula que se refere a prazos é melhor compreendida por uma linha do
tempo, podendo inclusive evitar perdas financeiras e brigas judiciais.

O exemplo demonstra como muitas vezes 0s interesses das partes em uma negociacao
podem estar desalinhados, enquanto uma parte pode desejar um contrato longo, a outra pode
esperar um acordo de curto prazo, como ocorreu no acordo entre as empresas canadenses de
telecomunicagdes Rogers Communications Inc. e a Bell Aliant.

A clausula de rescisdo do contrato (figura 79), por meio da qual a Aliant concordou em
instalar as linhas de cabos de Rogers, foi interpretada de forma diferente pelas partes, o0 que
levou a uma disputa judicial de dezoito milhdes de ddlares.

Figura 79 — Clausula da linha do tempo da figura 80

This agreement shall be effective from the date it is made and shall continue in force for a period of five (5) years from the date
it is made, and thereafter for successive five (5) year terms, unless and until terminated by one year prior notice in writing by

either party months from the ending of the contract.

Fonte: Telecom Decision CRTC 2006-45; Telecom Decision CRTC 2007-75. (PASSERA, HAAPIO, 2011).

Enquanto a empresa Rogers entendeu se tratar de um contrato de cinco anos, a Aliant
interpretou que o acordo poderia ser rescindido a qualquer momento mediante o aviso prévio
de um ano.

Segundo as autoras Passera e Haapio (2011), simples linhas do tempo, como as da
figura 80, poderiam ter revelado a ambiguidade do texto e as diferentes expectativas e
interpretacdo das partes durante a fase de negociacao, dando a possiblidade de buscarem uma

solucéo aceitavel previamente, sem perdas financeiras e brigas judiciais.
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Figura 80 — Exemplo de linha do tempo em contratos

ROGERS" UNDERSTANDING:

The contract is valid for an initial period of 5 years. A A A
One year prior to the end of this period, ' . :
either party can give one year’s notice to terminate. SRR R R T e

START END
S S S g g g
~N w & v o ~
I
A A A A A A
ALIANT'S UNDERSTANDING: M “Hib
The 5-year contract can be terminated at any time : :
with one year’s notice. : NOTICE END
OTI( END
START T NOTICE  END

Fonte: Duas linhas do tempo que mostram os diferentes entendimentos sobre a clausula de rescisdo do contrato
da figura 78. © 2011 Stefania Passera & Helena Haapio. (PASSERA, HAAPIO, 2011).

No que tange aos mapas, apesar de ndo terem sido incluidos como um padrdo de
design especifico na pesquisa de Haapio e Passera (2016), aqueles podem ser considerados
importantes na representacdo dos contratos eletrdnicos, pois podem localizar as partes
envolvidas do contrato, especialmente em contratos transnacionais que envolvem muitos
fornecedores na cadeia de suprimentos, além de simbolizarem quaisquer outras informacdes
espaciais, como a localizac&o do foro®.

Trata-se de representacdo grafica cuja estrutura se baseia em um espaco métrico
integral, representando a disposicdo fisica de uma superficie geografica, de forma distorcida
ou ndo, em conformidade com o detalhamento necessario e com a correspondéncia mais ou
menos literal do arranjo fisico que esta sendo representado (ENGELHARDT, 2002; LIMA,
2009).

Os objetos graficos de um mapa podem ser pictoricos, como simbolos, ou ndo-
pictoricos, como palavras, simbolos abstratos, numeros, etc., (ENGELHARDT, 2002; LIMA,
2009). Além disso, algumas plataformas® disponibilizam mapas interativos que podem ser
integrados a websites atraves de codigos, facilitando a localizacdo de empresas e do foro em

contratos eletronicos.

82 Foro ou férum trata-se do local onde serdo julgadas eventuais acdes judiciais entre as partes.
8 Google maps. Disponivel em: < https://www.google.com.br/maps/>. Acesso em 17 de ago. 2018. Bing.
Disponivel em: < https://www.bing.com/maps/?cc=br> Acesso em 17 ago. 2018.
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Como exemplo, o mapa utilizado no e-mail enviado pela empresa Uber (figura 81),
contendo o relatério da viagem realizada, pode ser entendido como o contrato, na medida em
que inclui informaces sobre o servigo prestado e o valor cobrado.

Vale destacar que o e-mail enviado pela Uber® faz uso de diversas representacdes
esquematicas e pictéricas de forma clara e sintética, quais sejam, o mapa para identificar o
trajeto realizado, a linha do tempo com os horarios do inicio da viagem no local de partida, as
paradas intermediarias (se houverem) e o destino final, incluindo informagdes detalhadas do
endereco, fotografia para identificacdo do motorista que presta o servigo e uma tabela com os
precos da viagem, com descontos, taxas e pedagios (quando houverem) e a forma de
pagamento utilizada.

8 Uber é uma empresa internacional responsavel por aplicativo na area do transporte privado urbano que permite
a busca por motoristas baseada na localizagdo do usuério.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Transporte_privado
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Figura 81 — Exemplo de mapa em contratos eletrénicos
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R$7,84

0Obrigado por escolher a Uber, Renala

23 de julho de 2018 | UberX

® 1470 | ae S e e

® 1419 | . A e e

Vocé viajou com -
169 00:09:05 UberX
Quildmetros

Duracéo Carro

* Kk Kk k X

Seu preco

Preco da viagem

R$7,00
Subiotal R$7,00
Pedagios, cobrancas extias € taxas R3$0,84

COSRADC

Personal R$7 5 84

Pama mas nformagdes. acesse 3 pigina dz sua visgem

Fonte: E-mail recebido pela autora em 2018.
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A Ultima representacdo esquematica que serd evidenciada nesta pesquisa trata-se da
tabela. Lima (2009) define a tabela como uma “representagdo grafica cuja estrutura consiste
em sequenciamentos (lineup) horizontais e verticais”. Caracteriza-se pela organizacdo das
informacBes em linhas e colunas que formam células e pela possibilidade da leitura
acompanhar seus eixos verticais e horizontais, tanto de cima para baixo, quanto da esquerda
para a direita, diferentemente do texto corrido (SILVA, 2010).

Os dados dispostos em uma tabela podem combinar nimeros, palavras ou elementos
pictoricos (HASLAM, 2007; SILVA, 2010).

Segundo Halam (2007), a vantagem do uso desse tipo de representacédo decorre de sua
estrutura de grade, que permite a visdo de todo o campo de informacfes de uma s6 vez,
possibilitando, ainda, que o leitor identifique cada célula, seguindo por seus eixos vertical e
horizontal.

Atualmente as tabelas sdo as representacGes esquematicas mais comuns em contratos
eletronicos, utilizadas para apresentar o resumo das cobrangas, tarifas, multas, descontos e
taxas, tal qual se verifica no caso do e-mail de confirmacdo da Uber (figura 81). Ademais,
podem ser utilizadas para especificar mercadorias ou servi¢cos, como nos e-mails de

confirmagédo de compra das Lojas Americanas (figura 82).
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Figura 82 —Exemplo de tabela em contratos eletronicos

dimericanas.com

Baixe o app. Sempre que seu pedido for T
5 B » x ot P Google Play App Store
atualizado, vocé recebera uma notificacaol:) m—

Ola, Renata Vianna Zappelli De Oliveira.

Nosso parceiro tem uma novidade para voceé!

A entrega 01. referente ao seu pedido 02-658912470,
foi preparada para envio

Rastrear entrega

Entrega 01 Vendido e entregue por CASA VERSATIL
Qtd Entrega
Kit Com 3 Sacosxal0 Descartaveis Para
Aspirador De Po Elecirolux Modelos Neo A
o B stanas 1 Ate 11/01/2018

O que eu fago agora?

Para mais detalhes importanies sobre esta etapa de seu pedido, utilize a opcdo "Saiba mais”. vocé
também pode acompanhar seu pedido, ou se necessario falar sobre esta entrega.

Acompanhe seu pedido Falar sobre esta entrega

Fonte: E-mail recebido pela autora em 2017.
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A partir destas consideragdes formula-se o PD 6:

PD 6 Uso da linguagem esquematica em contratos eletronicos

Compor a linguagem pictérica a partir das variaveis forma, tamanho, valor, orientacdo
posicdo, textura e cor (BERTIN, 2011) através dos recursos: enfatizar ou minimizar; comparar
ou ordenar; agrupar ou classificar; selecionar ou omitir; optar pelo reconhecimento imediato
ou tardio; apresentar de forma interessante; hierarquizar, ligar ou separar, igualar ou
diferenciar, etc (MIJKSENAAR, 1997; BONSIEPE, 1999; WALLER ET AL., 2016).

Criar relagoes significativas entre objetos graficos e o espaco gréafico. (ENGELHARDT, 2002)
Buscar a exceléncia dos graficos (TUFTE, 2001, 2006).

Uso de diagramas, mapas, graficos, tabelas, linhas do tempo para representar informacoes
(ENGELHARDT, 2002; RAJAMANICKAM, 2005; HAAPIO, PASSERA, 2016; SANCHO,
2001).

4.7.3 Configuracdo

Twyman (1979), em sua pesquisa, apresenta esquema em forma de matriz® (figura 83)

que apresenta diversas possibilidades de configuracdo dos modos de simbolizacédo (linguagens

graficas textual, pictorica e esquematica).
Figura 83 — Esquema da linguagem gréfica proposto por Twyman (1979)

Métodos de Configuracdo

Linear puro Linear Lista Linear Matriz Mio-linear | Nio-linear
interrompido ramificado dirigido i aberto

o o Verbal 1 2 3 4 5 3 L7

E B Numérico |

o =

o=

2 o

S a |

E Trictorico 8 9 10 11 12 13 |14

& Verbal '
Numérica
Pictérico 15 16 17 18 19 20 -2
DI . ..................ocoocenbomennersamnsparansensesnenbessrnesssnsanshessennsnasass I
Esquemitica | 22 23 24 25 26 27 i 2B

Fonte: TWYMAN, 1979 adaptado e traduzido por LIMA, 2009.

8 Maiores discussées sobre o esquema de Michael Twyman (1979) podem ser encontrados nos trabalhos de
Twyman (1979) e Lima (2009).
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Neste esquema, os métodos de configuracdo, dispostos no eixo horizontal da matriz,
dizem respeito as formas como a leitura pode ser realizada: linear puro, quando a leitura segue
constante sem interrupcGes (uma caracteristica préopria da fala, mas que dificilmente é
encontrada na linguagem grafica); linear interrompido, quando o prosseguimento do olhar é
interrompido pelas margens do suporte ou por quebras de linhas; lista, quando a sequéncia da
leitura é feita por unidades semanticas com quebras ordenadas verticalmente; linear
ramificado, quando a leitura é sequenciada por ramificacbes a partir de um eixo central;
matriz, quando a leitura se da por dois eixos (vertical e horizontal) que se relacionam entre si;
ndo-linear dirigido, quando, apesar de ndo seguir uma sequéncia linear, o olhar do leitor é
guiado para determinadas partes da apresentacdo grafica; ndo-linear aberto, quando ndo ha
uma guebra ou um direcionamento preciso, podendo o leitor fazer sua prépria sequéncia de
leitura (TWYMAN, 1979; LIMA, 2009).

E importante notar que, na matriz, as fronteiras entre os modos de leitura n&o-linear
dirigido e n&o-linear aberto sdo indefinidas. Por isso, optou-se pelo uso de um linha tracejada
entre as suas células na matriz.

Ademais, como, também, pode ser observado na figura 38, os métodos de
configuragdo mais utilizados nos termos e condic¢Ges sdo: o linear, sendo interrompido pelas
margens dos sites, e em alguns casos a lista, ambos através do uso exclusivo do modo de
simbolizacéo verbal

Esta andlise sugere que, apesar da gama de possibilidades de configuracdes que se
apresentam para o0s projetistas de contratos eletrdnicos, estes continuam sendo criados sem
maiores guestionamentos sobre a configuragdo mais adequada a transmissdo de seu conteudo.
Twyman (1985) salienta que projetos sdo desenvolvidos da mesma forma como sempre foram
realizados justamente pela auséncia desta investigacao.

Ao expandir o uso dos outros modos de simbolizacdo, em especial, o modo
esquematico nos contratos, que normalmente segue uma estrutura de leitura ndo-linear,
objetiva-se estabelecer padrbes de configuracdes mais dindmicas, que possibilitem uma maior
liberdade a leitura e dando suporte a leitura escanedvel (TWYMAN, 1979; SILVA, 2010).

Ainda com relacdo a configuracéo dos contratos eletronicos, cabe ressaltar o padréo de

composicdo®, proposto por Haapio e Hagan (2016)%, sobre 0 modo como os termos sdo

8 padréo de design: composicdo (pagina 101).

8 Disponivel em: < http://www.legaltechdesign.com/communication-design/>. Acesso em 04 ago. 2018.
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dispostos na pégina ou em telas digitais, que recomenda o uso de indices e sumarios dos
termos.

Um exemplo de contrato que faz uso de indices e 0 acesso ao resumo do contrato é o
ja mencionado projeto CommonTerms® (figura 84), que utiliza um formato tabular padrao,
como um menu de navegagdo para apresentagdo do resumo de termos e condi¢des em uma
tela, incluindo icones em cada se¢do do contrato, que pode ser acessado atraves de um botdo

que deve ser incluido ao lado do botéo de finalizacéo e aceite do acordo.

Figura 84 — indice, menu de navegac&o e resumo do contrato eletronico

O CommonTerms

Start The problem Our solufion Preview generator Related work What next What we did Abaut

st a Business model
‘o s
. Torm changos
m Jurlﬂ%
@ Usor data mvmrshlp (6
'muy
T 11ROk
Data portabiiity |
[ User restrictions
Marks & Certificates
e
1 .

[6,{ I have n‘f' reatf : @OOKIES

Making terms & conditions more accessible
sed

the Terms & Conditions

Fonte: Disponivel em: < http://commonterms.net/Default.aspx> Acesso em 19 ago. 2018.

Ressalta-se que 0 padrdo resumo também esta estipulado no artigo 4° do Decreto n°

7962/2013% que regulamenta as contratacdes eletrdnicas:

Art. 40 Para garantir o atendimento facilitado ao consumidor no comércio
eletrdnico, o fornecedor devera:

| - apresentar sumario do contrato antes da contratacdo, com as informacées
necessarias ao pleno exercicio do direito de escolha do consumidor, enfatizadas as
clausulas que limitem direitos; (grifos nossos)

% Disponivel em: < http://commonterms.net/Default.aspx> Acesso em 11 ago. 2018.
¥Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_At02011-2014/2013/Decreto/D7962.htm> Acesso em
04 set. 2018. Grifos nossos.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2013/Decreto/D7962.htm
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Assim, formula-se PD 7:

PD 7 Configuracbes mais dinamicas que suportem a leitura escaneavel em

contratos eletronicos

. Expandir o uso dos modos de simbolizacdo pictorico e esquematico em
contratos, através das configuragdes linear puro, linear interrompido, lista,
linear ramificado, matriz, ndo-linear dirigido e ndo-linear aberto (TWYMAN,
1979).

. Configuracdo das paginas fazendo uso de indices, menu de navegacao, resumo
do contrato e sumarios (HAAPIO, HAGAN, 2016).

4.7.4 Propdsito

Twyman (1985) enumera as fungdes da linguagem pictérica em: descricdo,
relacionada a localizagdo no espaco (relacionar elementos espacialmente), narracéo, persuasdo
e exortacdo, instrucdo e provisdo de informagGes (como a criacdo de imagens propicias ao
conhecimento cientifico) e dar prazer ao leitor ou ser uma expressao pessoal do artista. Como
estes papéis da linguagem podem se sobrescrever, é preciso estabelecer prioridades entre elas
de acordo com o contetido informacional que se deseja transmitir.

Além disso, todo projeto de design contém aspectos informativos e persuasivos,
contudo, o enfoque no tratamento da mensagem pode ter como objetivo principal a
publicidade ou a intencdo de oferecer informacao.

Esta pesquisa defende que os contratos eletrénicos possuam a segunda perspectiva de
tratamento, ou seja, que a intencdo principal seja oferecer informacéo, sem desconsiderar,
todavia, que mesmo em uma abordagem informativa a persuasdao € parte inerente da
transmisséo de informagéo, conforme a afirmacdo de Bonsiepe (1999) de que informacdo sem
retorica é uma ilusdo.

Assim, nos contratos eletronicos as funcdes da linguagem podem ser combinadas e
reordenadas em consonancia com o contetido do contrato em questdo, desde que a provisao de
informagdes e instrucdo seja sempre o critério prioritario, isto é, que o uso das outras func¢des
ndo comprometa a compreensao das informac6es que irdo orientar as partes envolvidas no

acordo.
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Quanto aos objetivos ou intencBes comunicativas das representacfes esquematicas,
destacam-se quatro categorias propostas por Rajamanickan (2003), apresentadas na tabela

abaixo:

Tabela 13 — Classificacdo dos objetivos e caracteristicas das representacdes

Categoria Objetivos Caracteristicas

Narrativas Explicar propiciando ao leitor uma Historias (fato, ficcdo) contadas com um ponto de
experiéncia vicaria da intengdo vista distinto. Incluem anedotas, histérias pessoais,
através da historia. historias de negdcios, estudos de caso, etc.

Instrucdes Explicar permitindo que o leitor siga | Instrucfes passo a passo explicando como as coisas
sequencialmente a intencéo. funcionam ou como os eventos ocorrem.

Exploragdes Oferecer ao leitor a oportunidade de | Geralmente permitem que os leitores descubram a
explorar e descobrir a intengéo. intencdo por meio de exploracéo ativa e

racionalizagdo.

Simulagdes Permitir que o usudrio experimente a | Permite aos leitores experimentar a prdpria intengdo.
intengdo (geralmente um fendmeno
do mundo real).

Fonte: RAJAMANICKAN, 2003.

Embora todos esses objetivos possam ser alcancados através das representacdes
esquematicas no contratos eletrénicos, pesquisadores da visualizacdo de contratos propdem
que estes sejam utilizados com o objetivo principal de oferecer instrugdes, guiando as partes
passo a passo durante a realizacdo do acordo comercial (BARTON, BERGER-WALLISER E
HAAPIO, 2013; WALLER ET AL., 2016; PASSERA, 2018). Barton, Berger-Walliser e
Haapio (2013), ao avaliarem as perspectivas de mudanca na percep¢ao dos Usuarios através
do uso das visualizagOes de contratos, utilizam a analogia de um manual de instrugéo, no qual
0 uso de imagens, diagramas e fluxogramas auxiliam quanto ao que deva ser feito durante a
montagem de moveis.

Para esses autores, as relacbes contratuais podem ser complexas, como sdo as
montagens de moveis, com varios passos e sequéncias a serem cumpridas e o contrato pode
servir como guia para que as partes sejam instruidas adequadamente, por meio de uma
comunicacdo atrativa, clara, simples, agradavel e facil de ser entendida, favorecendo o
engajamento dos usuarios envolvidos.

Waller et al. (2016) também abordam essa ressignificagdo dos contratos como manuais
de intrucdes, considerando-a como um desafio da funcionalidade, no qual as informagdes dos
termos gerais e condigOes (ex., escopo, requisitos, responsabilidades, obrigagdes, etc.) podem
ser tidas como instrucées de trabalho.

Barton, Berger-Walliser e Haapio (2013) ainda apontam que um manual de instrugdes,

escrito apenas por palavras, talvez possa atender a um técnico profissional que ja trabalhe com
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montagens, mas que, dificilmente, serd lido pelo publico geral amplo, da mesma forma que
ocorre com 0 uso exclusivo da linguagem verbal em contratos direcionados aos advogados.
Desse modo, 0 uso de imagens reduz a sobrecarga da informacdo, tornando o contrato
acessivel a qualquer pessoa que tenha interesse na sua leitura.

Segundo esses autores, a visualizacdo também confere vantagens competitivas as
empresas, porquanto ndo eliminam as preocupagdes estéticas e persuasivas com o contrato —
apesar de ndo serem estes 0 seu foco —, tornando-o mais atraente e transmitindo mais
confianca aos envolvidos.

Assim, com relacdo ao propo6sito da informacdo nos contratos eletrénicos, formula-se
aPD 8:

PD 8 Uso das linguagens com o proposito de oferecer informacdo adequada a

comunicagao e instrucao

. Estabelecer prioridades entre as fun¢des da linguagem: descrigdo relacionada a
localizacdo no espaco, narracao, persuasao e exortacdo, instrucdo e provisao de
informacdes, dar prazer ao leitor ou ser uma expressdo pessoal do artista, desde
que a provisdo de informacdes e instrucdo sejam 0s critérios prioritarios
(TWYMAN, 1985).

. Definir prioridades entre 0s objetivos comunicativos da linguagem
esquematicas (narracdo, instrucdo, exploracdo, simulacdo) no contrato
eletronico, principalmente em oferecer instrugdes (RAJAMANICKAN, 2003;
BARTON, BERGER-WALLISER E HAAPIO, 2013; WALLER ET AL., 2016;
PASSERA, 2018).

4.75 Usuérios

As diversas definicdes do design de informag&o e do design de interacdo® destacam a
importancia do usuario, direta ou indiretamente, em suas atividades projetuais. Nesse sentido,
ressalta-se a afirmacdo “design de informagdo é necessariamente centrado no usuario”
FRASCARA, 2011a, p.9). Esta assertiva também pode ser inferida das definicbes do
Internacional Institute for Information Design (111D, 2007), fundado na Austria em 1986, ao

especificar que o objetivo do campo é o de satisfazer as necessidades de informacgdo dos

% Estas definicdes podem ser encontradas nas paginas 106 e 110.
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destinatérios, e da Sociedade Brasileira de Design da Informagdo, ao sustentar que a
contextualizagdo, o planejamento, a producéo e a interface gréafica devem ser realizados junto
ao seu publico alvo.

Norman (2013, p.5) também realca a importancia do usuério para os projetos de
design de interacdo, ao asseverar que o objetivo deste é “melhorar a compreensdo das pessoas
sobre o que pode ser feito, 0 que esta acontecendo e 0 que acaba de ocorrer”, o que esta em
sintonia com as definicdes de Preece, Rogers e Sharp (2013), Cairo (2008b) e tantos outros
pesquisadores do design.

N&o é diferente na visualizagdo de contratos eletrnicos, cujas pesquisadoras Haapio e
Passera (2013a) argumentam a favor da integracdo do design de informacéo e de interacdo no
contexto dos contratos, para o desenvolvimento de verdadeiros projetos de interacdo humano-
contrato, centrados no usuario. Conforme as pesquisadoras, 0s contratos sdo artefatos
complexos, usados em contextos comerciais e sociais diversos, com diversos grupos de
usuérios distintos envolvidos.

N&o obstante serem concebidos como ferramentas U(teis para advogados e
departamentos juridicos, os contratos sdo manuseados por leigos, que vao desde gerentes de
empresas e seus fornecedores terceirizados (contratados), responsaveis pela producdo e
implementacdo do acordo a clientes (contratantes) que podem ser gestores de outras empresas
nos contratos B2B ou pessoas fisicas em geral nos contratos B2C (HAAPIO, PASSERA,
2013a).

Em todos esses casos, para que os contratos realmente funcionem e alcancem seus
propositos, precisam ser projetados para pessoas, especialmente, 0os consumidores, que sdo 0s
usuarios pessoas fisicas que realizam compras on-line.

No caso dos contratos eletrbnicos, os usuarios, apesar de partes fundamentais da
relacdo comercial, tém sido marginalizados quando da elaboracéo dos termos de uso de sites,
fazendo-se necessario articular outras linguagens através de visualizagdes de contratos que
permitam uma melhor comunicacdo de seu contetido, com o objetivo de incluir perspectivas
adicionais, que ndo somente os advogados ou usuarios ideais (D’ IGNAZIO, KLEIN, 2018).

Entende-se que as empresas também se beneficiam quando levam em conta os clientes
e suas necessidades de informacéo na elaboracdo do contetdo e da apresentacdo grafica dos
contratos eletrénicos, na medida em que estes podem funcionar como ferramentas Uteis aos
processos internos das empresas (incluindo empresas fornecedoras e parceiras), como no
gerenciamento das plataformas de e-commerce e no atendimento ao cliente dando suporte

para gerentes e funcionarios. Além disso, também podem reduzir reclamacgdes em sites como
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Reclame Aqui!, disputas judiciais e prejuizos financeiros para as empresas. Frise-se que
contratos bem formulados oferecem maior seguranga para seus clientes e, assim, vantagem
competitiva para as empresas, conforme ja defendido anteriormente.

Segundo Redig (2004), em um projeto de design de informacdo, o receptor é quem
determina o contetdo da mensagem, e ndo quem a emite.

Esta caracteristica é particularmente relevante, pois parte do pressuposto de que o
resultado esperado de projetos do design de informacdo ndo é simplesmente a producéo de
objetos, mas também as reacfes que este objetos provocam nas pessoas, sendo a preocupagao
central a criacdo de meios Uteis para que 0s usuarios possam aprender, recordar, agir, intergir
com objetos, outras pessoas e informacgoes, satisfazendo, dessa forma, as suas necessidades
(FRASCARA, 2011a).

Frascara (2011a) questiona o uso das terminologias “emissor” ¢ “receptor’” oriundas
aas teorias de comunicacdo de Claude Shannon®!, ja que pessoas ndo sdo aparatos elétricos,
que simplesmente enviam e recebem informacdes, mas interpretam, segundo sua cultura,
cognicdo, expectativa, sentimentos, etc., e agem a partir de uma mensagem recebida.

Para ele, a usabilidade da informacédo depende, ndo apenas da sua clareza expositiva e
da sua coeréncia interna, mas também de fatores relacionados ao usuario, como a sua
motivacdo, seus conhecimentos sobre o assunto, as acOes realizadas para se obter a
informacao e as a¢des produzidas por aquela mensagem.

Atualmente, o conteudo e apresentacdo grafica dos contratos eletrdnicos tém sido
disponibilizados alinhados principalmente com seus emissores, advogados ou departamentos
juridicos das empresas, e tribunais no caso de uma disputa judicial. O contetdo é usualmente
redigido visando apenas a protecdo juridica das empresas e/ou ao cumprimento de uma
obrigatoriedade, ao invés de promover uma comunicacdo bem sucedida entre as partes
envolvidas.

Prova disso é que seu conteudo é costumeiramente ignorado por clientes e, segundo
anotam Haapio e Passera (2016), ndo é realista acreditar que a mera disponibilizacdo do
conteddo do contrato, ira seguir-se do seu cumprimento automaticamente, tendo em vista que,
ndo raro, as pessoas optam por nao Ié-lo e, quando tentam, ndo o entendem.

Contratos eletronicos que realmente funcionem devem ser centrados na interagédo do
usuario, a ndo ser nos casos em que a validade juridica do contetdo disponibilizado seja

guestionada ou as clausulas estabelecidas no documento ferirem algum norma legal, hipGteses

% Maiores informagdes sobre esta teoria podem ser encontradas nas paginas 115.
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em que, mesmo com um projeto de design, ndo funcionariam, ja que ndo seriam sequer

considerados pelos tribunais em uma disputa judicial, ou ainda qualquer tipo de falha no

sistema computacional que inviabilize o acesso ao contrato eletrbnico, estas situacdes se
tratariam de questdes juridicas e de tecnologia da informacéo.

Assim, a compreensdo das necessidades dos usuarios, para aprimorar o desempenho
dos contratos eletronicos, envolve a identificacdo de questdes emocionais e sensoriais, que
foram definidas por Preece, Rogers e Sharp (2013) como metas de experiéncia do usuério e
organizadas em aspectos desejaveis e indesejaveis:

. Aspectos  desejaveis  —  satisfatorio,  agradavel,  atraente,  prazeroso,
emocionante/excitante, interessante, prestativo, motivador, desafiador, melhora a
sociabilidade, apoia a criatividade, cognitivamente estimulante, divertido, instigante,
surpreendente, recompensador, emocionalmente gratificante.

. Aspectos indesejaveis — tedioso, frustrante, faz com que alguém se sinta culpado,
irritante, infantil, desprazeroso, condescente, faz com que alguém se sinta estupido,
forcosamente bonito, artificial/ falso.

Muitos desses aspectos sdo de carater subjetivo, investigando como o sistema é
sentido pelo usuério ou como este experimenta o produto interativo (PREECE, ROGERS,
SHARP, 2013).

Segundo Haapio e Passera (2013a), para 0s ndo-advogados, 0s contratos sdao muito
longos, confusos e entediantes, possuindo mais aspectos indesejaveis do que desejaveis no
modo como séo apresentados atualmente.

A aparéncia atual dos contratos reforca a viséo de estes serem um instrumento de uso
exclusivo por advogados, porquanto sua forma e estilo ndo fornecem estruturas visiveis que
ajudem os usuarios a entender, explorar, navegar e internalizar suas clausulas. Ao invés disso,
a sua aparéncia tem gerado a indiferenca de usuarios ndo-especialistas aos seus conteidos
(HAAPIO, PASSERA, 2013a; HAAPIO, BARTON, 2017; HAAPIO, PASSERA, 2016).

Para estes pesquisadores, 0 uso das visualizagbes sob a ética das necessidades dos
usuarios pode ajudar a modificar as percepcdes das pessoas sobre 0s contratos.

Destarte, com 0 objetivo de conferir uma maior atengdo a apresentagdo do contetdo
dos contratos eletronicos, levando em consideracdo as linguagens, aparéncia, configuracgéo,
estrutura, layout e ferramentas de navegacéo, tudo isso de acordo com as necessidades do

usuério, formula-se PD 9:
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PD 9 Identificacdo das necessidades de informacao e interacdo dos usuarios de

contratos eletrénicos para aprimorar a experiéncia

. Garantir que os contratos atendam as necessidades de usuarios ndo-advogados
(REDIG, 2004; HAAPIO, PASSERA, 2013a; D’IGNAZIO, KLEIN, 2018).
. Identificar aspectos indesejaveis e desejaveis da experiéncia dos usuarios com

contratos eletronicos (PREECE, ROGERS, SHARP, 2013; HAAPIO,
PASSERA, 2013a; HAAPIO, BARTON, 2017; HAAPIO, PASSERA, 2016).

Nesta dissertacdo, os aspectos relacionados a usabilidade, o qudo atil ou produtivo € o
contrato eletrénico, serdo abordados no topico relativo ao contexto de uso, separados dos
aspectos da experiéncia do usuario, que enfocam como usuarios experimentam os contratos,

conquanto, na pratica, tais questdes sejam verificadas conjuntamente.

4.7.6 Circunstancias de uso

Parte do processo de entender os usudrios, identificando suas necessidades e 0s
aspectos da experiéncia, consiste em considerar as circuntancias de uso dos contratos
eletronicos. Assim, a identificacdo dos fatores emocionais envolvidos durante a interagéo,
permite investigar também questdes relacionadas a usabilidade e ao desempenho que
influenciam a experiéncia e a percepcao dos usuarios.

Consoante Haapio e Passera (2013a), o contexto de uso determina as tarefas,
objetivos, necessidades e as interacdes dos usuarios nos artefatos comunicativos. No caso dos
contratos, esta dimenséo deve identificar a organizacao e as restricdes contextuais das acoes
dos usuarios.

As circuntancias de uso dos contratos eletrénicos, conforme anteriormente
mencionado, faz parte do contexto das relaces humano-computador em que USUArios
pesquisam produtos e servigos atraves da internet, sem possuir contato fisico com objetos e
sem o atendimento pessoal e personalizado de vendores nas lojas fisicas, ou por telefone; em
contrapartida, na contratacdo eletrénica os usuarios ganham em comodidade e conveniéncia.

Contudo, os contratos nas circunstancias em que sao apresentados ndo funcionam tao
bem quanto poderiam no meio on-line, ja que sdo dificeis de ler e compreender, sendo suas
clausulas inclusive ignoradas devido a falta de percepcdo dos usuarios sobre a sua utilidade

pratica. No que se refere a usabilidade e experiéncia do usuario, 0s contratos estdo bem abaixo
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das expectativas dos pessoas, visto que, ao fazerem uso exclusivo da linguagem verbal, néo
dédo suporte a leitura escanedvel da web, o que aumenta a sobrecarga cognitiva para a leitura,
além de serem escritos visando a protecdo juridica das empresas (HAAPIO, PASSERA,
2016).

Portanto, releva destacar fundamentos sobre usabilidade que devem ser levados em
conta nos projetos de contratos eletronicos com a finalidade de modificar as atuais
circunstancias de uso dos contratos.

Preece, Rogers e Sharp (2013) apresentam metas de usabilidade, buscando assegurar

que os produtos interativos sejam faceis de manusear, eficazes e agradaveis:

. Ser eficaz no uso (eficécia);
. Ser eficiente no uso (eficiéncia);
. Ser seguro no uso (seguranca);

. Ter boa utilidade (utilidade);
. Ser fécil de aprender (learnability);
. Ser facil de recordar como usar (memorability).

Os autores ressaltam que metas normalmente sdo operacionalizadas em forma de
perguntas, com o objetivo de fornecer ao projetista um meio concreto de avaliar os diversos
aspectos da interacdo e da experiéncia do usuario. Pesquisadores do design de informacéo,
como Horn (1999) e Frascara (2011a), também anotam a importancia da informacdo ser
utilizada com eficécia e eficiéncia pelas pessoas.

Dessa maneira, o design de informacao e de interacdo com foco no usuario possibilita
que objetos informativos e interativos sejam utilizados da melhor forma possivel (eficiéncia),
ou seja, com menos desperdicio e em menor tempo (agilidade), para atingir seus objetivos
(eficacia). Quando as pessoas conseguem utilizar esses objetos com eficiéncia e eficacia, suas
acOes possuem efetividade.

Frascara (2011a) e Bonsiepe (2011), a seu turno, abordam a facilidade de aprendizado
e de memorizacéo, relacionados a reducdo do esforgo cognitivo das pessoas, ja que para se
realizar uma tarefa é preciso prestar atencdo constantemente no que se deve fazer (ser fécil de
aprender) e memorizar esta informacédo para poder agir (ser facil de lembra como usar).

Os contratos eletrénicos, como os contratos em geral, podem ser utilizados como
ferramentas de comunicacdo que compartilham roteiros e instrucdes para dar suporte a
colaboracéo entres as partes, esclarecendo responsabilidades e alinhando expectativas e, por
isso, precisam ser planejados e ndo apenas redigidos, levando em consideracdo fatores e

circunstancias como as metas de usabilidade que facilitem a interagdo do usuario com a
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interface, para tornar a experiéncia entre homem e contrato muito mais envolvente, Util,

apraziel e compreensivel (HAAPIO, PASSERA, 2016).

Ademais, Preece, Rogers e Sharp (2013) e Cairo (2008a, 2008b) apresentam principios
do design de interacdo, baseados em Norman (2013), que sdo abstracfes generalizaveis para
ajudar a refletir o projeto da experiéncia de usuério nos contratos eletronicos:

. Visibilidade (visibility) — a interface deve deixar as suas funcionalidades explicitas.
Cairo (2008a, p.6) exemplifica este principio através da premissa de que “um botdo
deve parecer um botdo”, isto é, “um objeto com uma fungdo designada deve
representar visualmente esta fun¢do”. Segundo Preece, Rogers e Sharp (2013, p.26),
“quanto mais visiveis forem as fungdes, mais os usudrios saberdo como proceder (...).
Em contrapartida, quando as funcGes ndo estdo visiveis, torna-se muito dificil de
encontra-las e de se saber como usa-las”.

Este principio ndo tem sido explorado nos termos de uso de sites, cujos botbes para
acessar seus contetidos normalmente se encontram em rodapés e as vezes proximos aos botbes
de finalizacdo de compra, mas apenas como link de texto menor destaque, quando comparado
com o botdo de finalizacdo de compra, de certa forma transmitindo a ideia de letras mitdas de
contratos que ninguém consegue ler.

Para solucionar a questdo, o projeto CommonTerms (figura 85) propds a criacdo de
um botdo com um icone que da acesso ao menu de navegacdo com o resumo dos termos e

condicdes.

Figura 85 — Visibilidade em contratos eletrénicos

BEFORE SARTER

Please agree to our Terms of Service Please agree o cur Terms of Service

p o Ao p 8

| Accept , | Accept
Not many read the termsl Click the preview buttonl

Fonte: Disponivel em: < http://commonterms.net/Default.aspx> Acesso em 19 ago. 2018.
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. Resposta do sistema (feedback) — reacdo imediata da interface as acOes realizadas,
informando sobre o seu andamento e/ou conclusdo, permitindo ao usuério continuar a
atividade. Segundo Preece, Rogers e Sharp (2013), o feedback esta relacionado ao
conceito de visibilidade, na medida em que evidencia as a¢Ges necessarias para a
interacdo do usuério. Existem diversas maneiras de oferecer feedback ao usuério:
audio, verbal e visual, além da combinacdo destas. Interfaces de e-commerce que ndo
oferecem resposta ao usuario sobre as acdes realizadas, transmitem inseguranca na
relacdo comercial, como, por exemplo, ocorre ao finalizar-se uma compra, clicando
em dado botdo, é importante que a interface indique ao usuério que a compra foi
finalizada com sucesso, seja através de uma mensagem de texto ou de um e-mail de
confirmacdo de compra, ou ambos. Destaca-se que este principio foi reconhecido no
Decreto n° 7.962/2013, em seu artigo 4°:

Art. 40 Para garantir o atendimento facilitado ao consumidor no comércio
eletronico, o fornecedor devera:

I - confirmar imediatamente o recebimento da aceitacdo da oferta; (grifos
N0SS0S)

. Restricdo (constraint) — objetiva determinar os tipos de interacdes que podem, ou ndo
ocorrer em um determinado momento. A principal vantagem deste principio esta em
impedir que o usuario selecione opg¢des incorretas, reduzindo a chance de erro. Um
exemplo deste principio nos contratos eletrénicos sdo os campos de selecdo em botbes
radio, para o usuario marcar se leu e concorda com o contrato. Esta medida, por si s0,
ndo tem estimulado a leitura dos contratos, com as pessoas normalmente clicando no
icone para informar que leram, mesmo sem ao menos ter aberto a pagina com os
termos e condigdes de sites.

Diante dessa situacdo, Waller et al. (2016) propuseram o uso de caixas de selecdo ou
assinaturas de forma distribuida dentro do contrato como um padrdo para apoiar a resposta
eficaz dos usuarios (figura 86). As clausulas mais importantes podem conter campos
individuais para que os usuarios declarem ter lido e considerado requisitos individuais. Esses
autores aplicaram este recurso no caso da empresa de energia em seu documento direcionado
a pequenas empresas de uma comunidade de aborigenes no Canada, para que 0S USUArios
pudessem declarar e verificar se incluiram a proposta de projeto que respondesse as questdes

de qualidade solicitadas.
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Figura 86 — Restrigdo em contratos

9. Quality management

Provide a Quality Management Proposal with the following information.

Your Quality Tell us about your Qualitly Management procedures, including:
Management

Brearan (i)  the procedures used for the identification of non-compliance to standards

and codes, and for the correction of such non-compliance.

(ii}y the procedures used for obtaining approvals for engineeringand design
changes.
(iii} the procedures for working on live equipment.

(iv) inspection and test procedures to be used for all inspections and tests,
and the manner in which the data from such inspections and tests are
recorded, and

If you propose to use a subcontractor, explain how you will monitor their
compliance with the your Quality Management Program.

Check the box L | have enclosed a Project Proposal document with my response 1o this
Request for Proposals.

Fonte: WALLER ET ALL., 2016.

A vantagem do uso dessa restricao distribuida em contratos eletrénicos é condicionar o

usudrio a ler as clausulas mais importantes antes da finalizacdo da compra. Contudo, acredita-

se que 0 uso excessivo desse recurso pode desestimular a finalizacdo do acordo, devendo ser

usado com parcimonia e apenas nas clausulas mais essenciais.

Consisténcia (consistency) — tenciona projetar interfaces de modo que operacOes
semelhantes utilizem elementos similares. A principal vantagem corresponde ao
usuario aprender um unico modo de operacdo aplicavel a todos os outros. A criacdo
dos padrdes de design pelos principais pesquisadores da visualizacdo de contratos,
trata-se de uma busca por consisténcia nas representacdes juridicas. Padrdes que
tenham funcionado em contextos especificos devem ser reutilizados em situacdes
similares, assim se mantém consisténcia e se reduz a carga cognitiva dos usuarios a
partir do momento em que se familiarizam e aprendem o padréo.

Potencialidade (affordance) — refere-se as propriedades percebidas dos objetos que
indicam como eles devem ser utilizados. “Através de ‘pistas visuais’ a interface
possibilita ao usuario inferir quais agdes sdo permitidas” (MIRANDA, 2013, p.71).
Haapio e Passera (2013a) entendem que este € um conceito particularmente relevante
para 0s contratos, mas que tem sido negligenciado, pois 0s contratos parecem todos

iguais, mesmo que seu conteudo e significado sejam diferentes. A visualizagdo de
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clausulas contratuais visa promover o entendimento de contratos como guias ou
manuais de instrugdes, ou seja, 0 aprimoramento da affordance dos contratos
eletronicos, para que sejam percebidos e utilizados como orientacfes para relacfes
comerciais.

Mapeamento (mapping) — principio segundo o qual a interface deve deixar clara a
relacdo entre acdo e efeito da interacdo. Este principio também afeta a credibilidade
nas interfaces dos contratos eletronicos.

Podem ser destacadas ainda as dez heuristicas para a usabilidade de Nilsen (1995), que

nada mais sdo do que regras para auxiliar os processos cognitivos de usuarios empregados em

decisbes, com o objetivo de tornar a escolha mais facil e rapida:

1

Visibilidade do status do sistema — o0 sistema deve manter sempre 0 USUario
informado sobre o que esta acontecendo, com respostas apropriadas e em tempo
razoavel, correspondendo aos principios visibilidade e resposta do sistema de Norman
(2013).

Correspondéncia entre o sistema e o0 mundo real — o sistema deve falar a lingua do
usudario, com palavras, frases e conceitos familiares ao usuario, ao inves de termos
orientados pelo sistema. Seguir convencgdes do mundo real faz com que a informagéo
apareca em ordem natural e ldgica. Esta heuristica também tem sido ignorada em
contratos eletronicos, que falam a lingua técnica e rebuscada de advogados e que
muitas vezes nao é compreendida pelo usuarios.

Controle e liberdade do usuario — os usuarios frequentemente escolhem fungdes do
sistema pelo erro e precisam de uma saida facil, ao invés de longas sequéncias de
acao, quando encontram um estado indesejado. Deve existir suporte de fazer (undo) e
refazer (redo). O controle e liberdade do usuario vai ao encontro do artigo 5° do
Decreto n® 7.962/2013, o qual estipula que os fornecedores de comércio eletrénico
devem oferecer e informar claramente meios para o exercicio do direito do
arrependimento. Devido a facilidade na web, € comum usuérios comprarem por
impulso e, apos, desistirem da compra. As plataformas deveriam, de acordo com a
norma estabelecida pela legislacdo, dar controle e liberdade aos usuérios para o

exercicio deste direito, atraves de meios adequados e eficazes.

Art. 50 O fornecedor deve informar, de forma clara e ostensiva, 0s meios
adequados e eficazes para o exercicio do direito de arrependimento pelo
consumidor. (grifos nossos)
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4 Consisténcia e padrGes — 0s usuarios ndo devem ter que saber se palavras, situagdes,
ou agOes diferentes significam a mesma coisa. O sistema deve seguir as convencoes da
plataforma. Esta heuristica equivale ao principio consisténcia de Norman (2013).

5 Prevencdes de erros — por melhor que seja a mensagem de erro, um cuidadoso projeto
de interface deve impedir a ocorréncia dos problemas em primeiro lugar. Eliminar
circunstancias que sejam propicias a erros, ou verifica-las e apresentar ao usuario uma
opcao de confirmacdo antes que incidam no erro. Argumenta-se que a propria
ressignificacdo dos contratos eletrdnicos como manuais, reduz a ocorréncia de erros,
pois 0s usuarios terdo a disposicdo um guia com informagdes claras e acessiveis
relativas ao acordo a ser firmado.

Além disso, Waller et al. (2016) recomendam o uso de listas de controle e verificacdo
através de campos de selecdo para que 0s usuarios marguem se cumpriram todas os requisitos

do contrato antes de enviar a proposta (figura 87).

Figura 87 — Exemplo de prevencgéo de erros em contratos:

Referance [¥] Your company name and addrass.
informationto put L4 4 tjear heading saying INVOICE’
on your invoice g :
[#¥] A unique invoice number that you have not used for any other invoices.

[¥] Invoice date.

|¥] The ExampleCo company code.
You will find the company code on your Purchase Order.

[#] Your ExampleCo contract number, if you have one.
[note here about where to find it]

[ Your ExampleCo Purchase Order (PO) number and assacialed line item
numbers.

Only include one PO number per invoice.

If you have more than one PO, you need lo send us a separate invoice
for each one.

kdl

Faor non-PO or blanket order invoicas only:

+« ExampleCo costcentre code.
+ ExampleCo cost element.
+ ExampleCo invoice contact name.

You will find this information on your Gontract documentation, or call your
ExampleCo Reprasentative.

[#] Invoice currency
This must match the currency on your Purchase Order or Coniract

Fonte: WALLER ET ALL., 2016.

Ressalta-se que 0 uso excessivo desse recurso também pode desestimular a finalizagédo
do acordo, devendo, portanto, ser utilizado com parcimdnia e apenas nas clasulas mais
essenciais.

6 Reconhecimento em vez de memoriza¢do — minimizar a carga da memoria do usuério

permitindo a visualizacdo de objetos, acbes e opcbes. O usuério ndo deve ter a
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obrigatoriedade de lembrar informacgdes de uma parte do didlogo para outra. As
instrugdes para o uso do sistema devem ser visiveis ou facilmente recuperaveis sempre
que apropriado. Esta heuristica reafirma, sem se limitar a eles, a importancia do uso da
codificacdo por cores e de icones nas secdes do contrato, fatores abordados na
linguagem pictorica, que ajudam na identificagdo dos contetdos relevantes para o
USUario.

Flexibilidade e eficiéncia de uso — Permitir que 0s usuarios customizem acdes
frequentes. Waller et al. (2016) ressalta a importancia dos contratos promoverem a
leitura estratégica, especialmente para 0s usuarios experientes, argumentando que
documentos eficazes s&o estruturados em torno das necessidades de diferentes
usudarios para acessar informacgdes diversas em momentos diferentes, seja para uma
leitura mais cuidadosa, seja para a leitura escaneavel que busque uma informacéo
especifica de forma célere. Segundo os autores, um bom manual do usuério inclui
variados dispositivos de acesso, tais como listas de contedo, indices, titulos, icones,
guias de secdo e layouts alternativos, para atender diferentes estruturas de conteudo, e
sdo contruidos pensando na experiéncia do usudrio. Dificilmente manuais sdo lidos
diretamente pelos usuarios na integra, mas sdo acessados todas as vezes em que se
busca uma resposta para alguma divida sobre como proceder. Assim devem ser
estruturados os contratos, através de titulos hierarquicos, diagramas, icones e layouts
que permitam aos leitores folhea-los rapidamente em busca de respostas a perguntas.
Estética e design minimalista — os dialogos ndo devem conter informacgdes que sejam
irrelevantes ou que sejam raramente necessarias. Cada unidade extra de informacéo
em um didlogo compete com as unidades relevantes de informacdo e diminui sua
visibilidade relativa. Esta heuristica reforca o uso de icones (semi-figurativos)
sintéticos em contratos eletronicos.

Auxilio aos usuarios a reconhecerem, diagnosticarem e recuperarem-se de erros — as
mensagens de erro devem ser expressas de forma clara (sem codigos), indicar
precisamente o problema e sugerir construtivamente uma solucdo. Esta heuristica

também foi determinada pelo Decreto n° 7.962/2013, em seu artigo 4°:

Art. 40 Para garantir o atendimento facilitado ao consumidor no comércio
eletrdnico, o fornecedor devera:

Il — fornecer ferramentas eficazesao consumidor para identificacdo e
correcao imediata de erros ocorridos nas etapas anteriores a finalizacdo da
contratagdo; (grifos nossos)
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10 Ajuda e documentagdo — pode ser necessario que o sistema forneca ajuda e
documentacdo, embora seja desejavel a utilizacdo do sistema sem documentagdo. A
informacdo deve ser de facil localizacdo e focada nas tarefas do usuario. Devem ser
listados passos concretos, ndo muito extensos, a serem seguidos. A documentacao de
contratos eletrdnicos é particularmente importante, tendo sido inclusive destacada pelo
artigo 4° do Decreto n® 7962/2013. Assim, as plataformas de e-commerce podem
viabilizar o acesso ao conteldo dos contratos eletronicos efetivamente firmados
(incluindo as informac0es juridicas e comerciais) por suas versdes enviadas pelos e-
mails de confirmacdo, através de um login dentro de uma pagina onde o0 usuario possa

recuperar as informagdes sobre suas compras e imprimir os contratos.

Art. 40 Para garantir o atendimento facilitado ao consumidor no comércio
eletrdnico, o fornecedor devera:

IV - disponibilizar o contrato ao consumidor em meio que permita sua
conservacdo e reproducédo, imediatamente apds a contratacdo; (grifos nossos)

E importante ressaltar que o campo do design de interagdo oferece diversos métodos
para avaliagdo e teste de usabilidade dos sistemas interativos, inclusive no padréo processo,
proposto por Haapio e Hagan (2016)%, que engloba as agbes que as pessoas realizam na
elaboracdo, finalizacdo e implementacdo de determinado contrato com o objetivo de torna-lo
mais Util e efetivo. As autoras recomendam que contratos sejam avaliados pela sua
funcionalidade, usabilidade e facilidade de uso, entretanto, para os fins desta dissertacdo néo
serdo abordados tais métodos, deixando o tema para que pesquisas futuras investiguem e
apliguem as técnicas especificas para a avaliacdo dos contratos eletrénicos.

Adicionalmente, na perspectiva de uma representacdo visual interativa o usuério entre
em contato com o sistema, executando agdes e recebendo respostas para estas agoes. Tais
respostas sdo interpretadas pelo usuario, que ird tomar novas decisGes estabelecendo uma
relacdo de acdo- reacdo entre ele e o sistema, ou seja, a interatividade é exatamente este
processo de comunicagdo entre o usuario e a interface, ilustrado na figura 88 (NASSAR,
2012; PREECE, ROGERS, SHARP, 2013).

% Disponivel em: < http://www.legaltechdesign.com/communication-design/>. Acesso em 21 ago. 2018.
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Figura 88 — Processo de interacdo humano-computador

acdo Sistema do computador

Aplicagdo

—_—

.\_//

interpretacao

Fonte: NASSAR, 2012.

Apesar do avango na pesquisa e nas pratica das interacbes web, pouco tem sido
aplicado aos contratos eletronicos. Os termos e condi¢cdes de uso de sites continuam, na
maioria dos casos, estaticos, servindo-se apenas de links ou botdes que funcionam como
ancoras para as sessdes do contrato em uma longa pagina de texto no site. Somado a isto, as
informacgdes juridicas e comerciais aparecem em diversos locais separados, o que limita ainda
mais o uso de recursos de interacdo em contratos eletrénicos.

Alguns pesquisadores, como Miranda (2013) e Andrade (2014), abordam a questao da
apresentacdo gréfica das interagdes no ambito da infografia digital, ressaltando que, para a
interacdo ocorrer, € necessario que a interface digital disponha de elementos graficos que
tornem isso possivel.

Esses elementos graficos sdo chamados de objetos de interacao:

Os objetos de interacdo sdo definidos como objetos de software com recursos para
gerar uma série de imagens e para reagir conforme as a¢des dos usudrios sobre estas
imagens. Eles ocupam as telas de um sistema interativo e sdo tipicamente baseados
em metaforas de objetos do mundo ndo informatizado, representando janelas,
menus, formularios, bot6es, etc (CYBIS et al., 2007, apud MIRANDA, 2013p. 58).

A despeito de existirem poucos casos de aplicacdo dos objetos de interagcdo aos
contratos eletrbnicos, os principais tipos podem ser enumerados a partir da revisao de
Miranda (2013) acerca da usabilidade na infografia digital e nas interfaces em geral a seguir:

. Controles de narrativa linear — correspondem aos botfes de comando de avango
(préximo), retrocesso (anterior) que controlam uma narrativa linear, sendo considerados a
forma mais simples de interacdo em visualizagbes (CAIRO, 2008b, MIRANDA, 2013;
ANDRADE, 2014). O uso destes botdes de controle em contratos interativos pode ser
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observado nas versdes interativas das rotas do Procurement Journey® (A jornada de
compras). Cada uma das rotas é apresentada de forma estatica (figura 74) e possui uma versdo
interativa (figura 89) linear e simplificada que oferece botdes de avanco e retrocesso embaixo

das explicacGes de cada uma das etapas.

Figura 89 — Exemplo de controles de narrativas em contratos eletronicos

Procurement Jollrney Back to govscot | Contact

PROCUREMENT JOURNEY ROUTES LEADERSHIP & GOVERNANCE

‘rocurement Journey Routes  Introduction  Main Stations Show My Journey Location

5 Route 1 - Prepare a Brief

Start

You should prepare a written Brief which should reflect your requirements. The Brief template provides a

s suggested format. As a minimum, you should identify the key requirements, outputs, consider how the

Prepare a Brief responses will be objeclively evaluated and include estimated timescales for the requirement. You
should also consider how you are going to manags the contract in terms of quality, service, cost and
delivery at this point.

Identify Suppliers
Before carrying on, please check you've got everything you need:

Prepare Quotation Documents » Your Organisation's authorty to procure before continuing

Receive and Evaluate
Responses

I
Nofifsupplierstob Ouicome; Any documents you need are listed below:

Retention of Documentation Prepare a Brief (file type: doc)

0,0;0,0:0;0;" ©

Contract Management

Fonte: Disponivel em: < https://www.procurementjourney.scot/procurement-journey>. Acesso em: 14 de ago.
2018.

. Controles de selecdo de conteudo — equivalem as barras de menu, formados por
botBes, abas ou links/hyperlinks, cujo desempenho é similiar aos controles de narrativa
linear. No entanto, aqui ndo ha necessariamente uma sequéncia ordenada entre 0s
segmentos da infografia digital (CYBIS et al.,, 2007 apud MIRANDA, 2013,
MIRANDA, 2013; ANDRADE, 2014). Estes controles de selecdo de contetdo
também podem ser observados na visualizacdo do Procurement Journey (figura 89),
porquanto os pontos de conexdo do diagrama linear sdo botbes que abrem textos sobre
cada uma das atividades do processo de aquisicdo na lateral direita da pagina do site.
Outro exemplo pode ser observado na Airbnb (figura 73), que se vale um menu em

formato de pasta (folder tabs) para mostrar as modalidades flexivel, moderada,

% Além das vers6es estatica dos diagrama, que podem ser visualizadas na figura 74, séo oferecidas versées
interativas de cada uma das rotas. Disponivel em: < https://www.procurementjourney.scot/route-1/route-1-start>.
Acesso em 14 ago. 2018.
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rigorosa, super rigorosa e de longa duracdo de politicas de cancelamento através das
linhas do tempo.

Barra de rolagem — corresponde ao controle da apresentacdo do conteldo que
ultrapassa a area visivel em uma tela vertical ou horizontalmente, permitindo o
deslocamento, a fim de ajustar o conteudo na tela. A literatura, muitas vezes, nédo
considera a barra de rolagem como um objeto de interacdo, na medida em que esta é
utilizada, ndo s6 na infografia, mas também no navegador utilizado para acessar a
internet (SOUZA, 2008 apud MIRANDA, 2013). Alguns autores ressaltam que a barra
de rolagem pode desorientar o usuério, fazendo com que precise recordar o conteudo
que esta oculto (SOUZA, 2008 apud MIRANDA, 2013; SPENCE, 2007 apud
MIRANDA, 2013). llustra-se o uso de barra de rolagem em contratos interativos com
o Procurement Journey (figura 89), que acrescentou este recurso para permitir que o
usuario visualize as etapas do diagrama linear que ultrapassam a area visivel da tela
verticalmente.

Controles de zoom — correspondem aos controles do movimento do zoom, que
permitem ampliar ou diminuir determinado ponto de uma imagem, nos quais o
movimento em si corresponde a uma animacao e 0s controles correspondem ao objeto
de interagdo. Tais controles frequentemente sdo utilizados em mapas, sem se restringir
a eles, por meio de botbes de + e -, lupas de aumento ou barras de controle
(MIRANDA, 2013; ANDRADE, 2014). Nao foram encontrados exemplos de
controles de zoom em contratos eletrénicos, pois, mesmo o0s casos que foram
utilizados mapas, estes foram disponibilizados em verses estaticas (figura 81).
Objetos sensiveis ao passar do mouse (mouse hover) — objetos graficos que
apresentam mudancas perceptiveis na interface com o posicionamento do cursor do
mouse sobre eles. Também ndo foram encontrados exemplos significativos deste
objeto de interacdo em contratos.

Objetos clicaveis (mouse click) — estes objetos séo similares aos objetos sensiveis ao
passar do mouse, porém proporcionam mudangas perceptiveis na informacao
apresentada a partir do cliqgue do mouse. O uso destes objetos clicaveis pode ser
exemplificado por um caso de simplificacdo de contratos (apenas fazendo uso da
proposicdo de design linguagem textual), sem fazer uso das linguagens pictoricas e
esquematicas, no contrato da grafica ZocPrint, o qual disponibiliza duas possibilidades
de leitura de seus termos de uso, em juridiqués e portugués e que podem ser acessados

por dois botdes clicaveis (figura 90).
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Figura 90 — Exemplo de objetos cliciveis em contratos eletrénicos

7, zocprint

TERMOS DE USO

1, APRESENTAGCAO

PRINT 5E (

TERMOS DE USO

PORTUGLIES

1. APRESENTACAO

2. DEFINICOES

Fonte: Disponivel em: < https://www.zocprint.com.br/page/termos-de-uso>. Acesso em: 31 de jul. 2018.

. Objetos manipulaveis (mouse drag) — a acdo do mouse possibilita a alteracdo de
atributos dos objetos gréficos na interface, como posi¢cdo ou tamanho. Também néo
foram encontrados exemplos significativos deste objeto de interagdo em contratos.
Como o campo da visualizacdo de contratos é bastante recente, poucos sdo 0s

exemplos de objetos de interagdo com aplicacdo em contratos eletronicos, contudo, defende-
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se a necessidade de se expandir a pesquisa e a pratica de contratos interativos, com a
finalidade de engajar usuarios e melhorar a usabilidade dos contratos eletronicos.
Assim, formula-se PD 10 para que as visualizacbes sejam capazes de aprimorar a

funcionalidade e o desempenho de contratos:

PD 10 Identificacdo das circunstéancias de uso relevantes para assegurar

eficiéncia, eficacia e satisfacdo

. Operacionalizar as metas de usabilidades: eficacia, eficiéncia, seguranca,
utilidade, learnability e memorability (PREECE, ROGERS, SHARP, 2013).
. Refletir sobre os principios do design de interacdo durante o projeto da

experiéncia de usuario em contratos eletrénicos: Visibilidade (visibility);
Resposta do sistema (feedback); Restricdo (constraint); Consisténcia
(consistency); Potencialidade (affordance); Mapeamento (mapping) (PREECE,
ROGERS, SHARP, 2013; CAIRO, 2008a e 2008b).

. Aplicar as dez heuristicas de NIELSEN (1995): Visibilidade do status do
sistema; Correspondéncia entre o sistema e o mundo real; Controle e liberdade
do usuério; Consisténcia e padrdes; Prevencdes de erros; Reconhecimento em
vez de memorizacdo; Flexibilidade e eficiéncia de uso; Estética e design
minimalista; Auxilio aos wusuarios a reconhecerem, diagnosticarem e
recuperarem-se de erros; Ajuda e documentacao.

. Usar objetos de interacdo (CYBIS et al., 2007 apud MIRANDA, 2013;
MIRANDA, 2013; ANDRADE, 2014)

4.7.7 Meios de producdo e recursos

No contexto do design de informacdo e interacdo, os meios de producdo podem ser a
méo e/ou via computador, de acordo com a etapa do projeto.

No que se refere as visualizacbes de contratos eletronicos, recomenda-se que sejam
produzidos rascunhos, esbocos e wireframes, que sdo modelos bésicos da estrutura e da
organizacdo das informagbes a mao, e que, posteriormente, podem ser utilizados
computadores para a elaboracdo de protétipos, que ainda séo versdes iniciais, ndo incluindo
todas as caracteristicas planejadas, porém abrangendo particularidades funcionais, que

possibilitam testes com os usuarios. Por fim, podem ser criadas maquetes (mock-ups) também
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em computador, ou seja, modelos detalhados do contrato, com todos 0s recursos visuais,
fotografias, desenhos, icones, diagramas, linhas do tempos, graficos e tabelas, de como
ficardo na realidade e que guiardo os desenvolvedores na codificacdo e implementacéo.

Para a construcdo de uma ferramenta de comunicacdo efetiva, € fundamental a
inclusdo do projetista da informacdo desde o inicio da elaboragdo do contrato eletronico,
juntamente com o advogado, tal qual ocorreu na imprensa nos anos 1980, com a insercdo de
“pessoas de imagem — designers” na esfera decisoria em conjunto com as pessoas de texto —
jornalistas, ligadas a fase de planejamento da edicdo do jornal (MORAES, 2013, p.67).
Segundo Moraes (2013, p.67) “essa postura mudou pela natureza do trabalho de producéo de
um tipo de discurso que se igualava ao texto em importancia”.

Logo, evidencia-se a importancia de uma equipe multidisciplinar com profissionais
das areas do design, da tecnologia da informacéao e do direito, podendo fazer uso de diversas
especializagcbes, como: webdesigner, designer de informacgéo, interacdo, de UX (user
experience — experiéncia do usuério), arquiteto de informacdo, analista de usabilidade,
desenvolvedor front-end e back-end, analista de sistemas, advogados empresariais ou
especialistas em contratos, etc.

As equipes podem ter diversas formatacGes, ndo sendo necessaria a participacdo de
membros de cada uma dessas especializagdes, pois, muitas vezes, principalmente na atuacéo
do design, esses especialistas possuem habilidades comuns.

E importante sublinhar que empresas proprietarias e gerenciadoras das plataformas de
e-commerce ja possuem profissionais dessas areas e, no caso do design e da tecnologia da
informacdo, eles formam equipes para manutencdo e aprimoramento das plataformas, razéo
pela qual, defende-se que, para criar e implementar contratos eletronicos visuais e interativos,
ndo seria necessario um aumento significativo de recursos pessoais e financeiros, mas sim a
integracdo da equipe de desenvolvedores e designers com o departamento juridico para a
elaboracdo do projeto. Acredita-se, ainda, que os recursos (seja financeiro, temporal ou
pessoal) disponibilizados para este tipo de projeto podem gerar retornos ndo tangiveis para as
empresas, como, por exemplo, as vantagens competitivas em relacdo a seus concorrentes e a
fidelizagdo de clientes, devido a transparéncia e seguranca da relagdo comercial estabelecida,
contudo, para se comprovar esta proposicdo, Sao necessarios casos praticos de empresas

estabelecidas no mercado.
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PD 11 Produgéo de contratos eletrénicos visuais e interativos a mdo e por meio de

computadores, e equipe de trabalho formada pelas areas do design, da tecnologia

da informacao e do direito

. Elaboracdo de rascunhos, esbocos e wireframes a mao e de protdtipos e
mockups por meio de computadores. (TWYMAN, 1995)

. Constituir equipes multidisciplinares (MORAES, 2013).

4.8 Classe de problemas genéricos em contratos eletronicos

Com base na tabela sobre a classe de problemas preliminares apresentada capitulo um
(tabela 3), os problemas constatados e analisados a partir da revisdo sistematica da literatura
sobre a visualizagdo de contratos e da fundamentacdo tedrica, resulta na tabela 14 a seguir:
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Tabela 14 — Sintese da classe de problemas relacionados apresentacdo grafica das

informagdes dos contratos eletronicos

Classe de problemas nos contratos eletrénicos

quem

N&o reconhecimento de informag@es sobre a empresa que esta sendo contratada (nome da
pessoa juridica, CNPJ, registros, endereco, telefone).

N&o compreensdo das responsabilidades das partes (especialmente nos contratos com varias
organizagdes envolvidas).

onde

Falta de clareza sobre o local onde seréo julgadas eventuais a¢oes judiciais (foro).

quando

Incerteza quanto ao momento do aceite do contrato.

como

Visualizacdo pouco convidativa.

Contratos extensos.

Uso exclusivo da linguagem textual.

Uso de letras miudas ou em caixa alta.

Contratos dificeis de usar.

Insuficiente adaptacdo dos contratos fisicos para o0 meio eletrdnico.

Uso limitado dos recursos de interacéo e das facilidades do meio eletrénico.
Falta de credibilidade do vinculo eletrénico.

N&o visualizag&o da sintese do contrato antes do aceite das condigdes.
Auséncia de ferramentas eficazes para identificacéo e correcdo de erros.
Contratos elaborados unicamente por advogados.

Inseguranca nas ac¢des realizadas momento da finalizacéo da compra.
Informagdes comerciais e juridicas dissociadas.

Uso de linguagem juridica técnica formal, com palavras dificeis e jargoes.
Textos em terceira pessoa .

Sobrecarregam cognitivamente leitores.

Contratos com contetdos e se¢des indiferenciados.

Nao oferecem suporte para a leitura escaneével e estratégica.

Nao dé&o suporte as explicacGes.

N&ao apoiam as respostas dos usuarios.

N&o engajam leitores.

Experiéncia negativa nos usuarios.

Apresentam inimeras ideias por paragrafo.

Pontos importantes espalhados pelo texto.

As imagens figurativas e semi-figurativas, quando utilizadas, ndo aparecem integradas
aos termos do contrato, apenas nas paginas sobre os produtos e servicos.

0 qué

Informacdes vagas, ndo amplas ou inacessiveis sobre o produto/servico, condigdes do contrato,
restri¢des, direitos e deveres, cancelamento e multas.

por qué

Contratos concebidos pensando nas situacdes de litigio.

Fonte: Organizado pela autora.

Para aplicacdo da fundamentacdo teorica visando a resolucdo dos problemas em

contratos eletronicos, serdo utlizadas as Proposi¢Bes de Design no caso especifico do contrato

da Booking.com.
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5 CASO: BOOKING.COM

5.1 Contrato da Booking

A Booking.com B.V.* registrada em Amsterdd, presta servico de reserva de
acomodacdes on-line, sendo proprietaria, controladora e gerenciadora do website
www.booking.com. Conta com o apoio internacional de varias empresas ao redor do mundo,
em suporte interno e, em algumas instancias, ao cliente®®. Apesar de possuir mais de
1.500.000 propriedades ativas em mais de 200 paises e de ser o site mais usado em todo
mundo para tal finalidade, aqui no Brasil, se encontra no quinto lugar do ranking das
empresas com mais reclamagdes relacionadas a agéncias de viagens, tendo sua reputacao
avaliada como regular pelos usuarios do site Reclame Aqui, como pode ser visualizado na

figura 91.

Figura 91 — Rankings das agéncias de viagens do Reclame Aqui

Rankings
o " line gt e : .‘u,“‘-.v-m,_,”t
@ & i o |
® = ' @ ®
. ® v ® s ,
@ ' @ - ® .
# &
® : o i =
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Fonte: Site Reclame aqui. Disponivel em: < https://www.reclameaqui.com.br/> Acesso em 10 jul. 2017.

Quando os usuarios utilizam esta ferramenta para pesquisa e reserva, ficam
submetidos a trés regras juridicas: termos e condicdes, privacidade e cookies e as condi¢Ges
da reserva. As informacdes dispostas na privacidade e cookies regulam como a Booking.com

utiliza e processa os dados pessoais de seus usuarios, cookies e outras tecnologias semelhantes

% A analise do caso foi realizada em diferentes momentos e ao longo do processo foram evidenciadas algumas
modificagdes no layout do site como pode ser comprovado nesta analise final dos resultados.

% Informag6es disponibilizadas no site da Booking. Disponivel em: <
https://www.booking.com/content/offices.pt-br.html>. Acesso em 17 jul. 2017.


https://www.reclameaqui.com.br/
https://www.booking.com/content/offices.pt-br.html
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(ndo € objeto desta pesquisa). Ao passo que os termos e condi¢des, conforme a figura 92, séo
parte das informacgfes juridicas que normatizam todos os servicos disponibilizados on-line,

em dispositivos moveis, e-mail ou telefone.

Figura 92 —Termos e Condic¢des da Booking.com

3
Visualizado recent=mente @ Minhes listas =) Guias de visgem

2017-06-18 16:44:00

Termos e CondigOes

u teletone

atraves de qualguer plataforma

€ aceita ter lido = estar de

em BV, uma saciedade de responsabilidade limitada
zaictiads o Herpnoearhe 507 097 CF Smmcterds

Booking.com”, “nds” ou “nosso” representa a Booki

itlda cob g dpic doe Dojope Bajene Fopn s

Fonte: Site da Booking. Disponivel em: <https://www.booking.com>. Acesso em 10 jul. 2017.

Os termos e condicdes sdo apresentados fazendo uso exclusivo da linguagem textual
(sem aplicar significativamente as proposicdes de design) e divididos em 12 secdes®: (0)
Definicdes, (1) Ambito do nosso servico, (2) Precos, tarifas riscadas e melhor prego garantido,
(3) Privacidade e cookies, (4) Gratuito, (5) Cartdo de crédito ou transferéncia bancaria, (6)
Pré-pagamento, cancelamento, ndo comparecimento e pormenores/informacdes importantes,
(7) (Outras) Correspondéncias e comunicagdes, (8) Classificagdo, programa preferencial,
estrelas e avaliacdo dos hospedes, (9) Aviso legal, (10) Direitos de propriedade intelectual,
(11) DisposicOes gerais e (12) Sobre a Booking.com e as empresas de suporte.

Resumidamente, este contetido discorre, de uma maneira geral, explicando 0s servi¢os
prestados, esclarecendo funcionalidades, como a do Melhor Preco Garantido, o recebimento
de e-mails de confirmagéo, além de proibir a utilizagdo e comercializacdo do conteudo do site,

determinar que, em caso de litigio, este sera regido por leis holandesas e submetido

% Termos e condicgdes do site da Booking. Disponivel em:
<https://www.booking.com/content/terms.pt-br.html?label=gen173nr
1FCBQyB29mZmIjZXNCAIhYSC1YBGggiAEBMAEtwgEKd2luZG93cyAXMMgBDNgBAegBAfgBApICAX
moAgM;sid=ab6a9b5ffe15892337e88f065097a8d5>. Acesso em 20 nov. 2017.


http://www.booking.com/general.pt-br.html?aid=304142;label=gen173nr-1FCAEoggJCAlhYSDNiBW5vcmVmaCCIAQGYAS24AQzIAQzYAQHoAQH4AQuoAgM;sid=579be9f721390336bc2adc8434800567;tmpl=doc/rate_guarantee
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exclusivamente aos tribunais competentes em Amsterdd e esclarecer o papel das empresas de
suporte. Inclui, outrossim, um link para politica de privacidade e informacGes gerais sobre
pagamento, cancelamento e outras politicas dos hotéis, eximindo-se de responsabilidade sobre
as informacoes disponibilizadas por estes. Ambos, os termos e condi¢des e a privacidade e
cookies, podem ser acessados por links no rodapé do site (figura 93) e, ainda, na finalizacao

da reserva em cima do botdo concluir minha reserva (figura 94).

Figura 93 — Links para os termos e condicdes e privacidade e cookies

Bestino/nome do hotel cu acomedagde Data de entrada Data de saida
3] M [ v Pesquisar

Faca alteracbes em sua reserva online  Servico de apoio ao cliente  Torne-se um afiliado  Booking.com para Empresas  Inclua sua propriedade

Lecais te interasse Redes de hotel

A Bookingcom BV, tem seds em Amsterds, na Holanda, com apoio Internacional de 187 escritérios em 70 paises no mundo todo.

Fonte: Site da Booking (grifos nossos). Disponivel em: <https://www.booking.com>. Acesso em 10 jul. 2017.

Figura 94 — Finalizagéo da reserva: links para os termos e condicGes, privacidade e cookies e

condicdes da reserva

@ Insira os dados para confirmar sua reserva

o® A unidade é quase sua!
-

Tipo de cartio * Precisamos somente de

mais alguns dados.

-- Selecione - ¥ o N&o possui cartao?
Numero do cartde *

Necessaria para garantir sua reserva

Data de validade *

01 =lan ¥ ] 2007°F

Cédigo de seguranga *

Tenha acesso a nossas newsletters com ofertas exclusivas, selecionadas especialmente para vocé,

Eu concordo com aslcnndigﬁes da reserva, termos gerais e politica de p_n'ua:idadelao fazer esta reserva,

Verificar minha reserva w 8 Concluir minha reserva

Ndo é necessario nos ligar! Vocé recebera uma confirmacdo na hora em

Fonte: Site da Booking (grifos nossos). Disponivel em: <https://www.booking.com>. Acesso em 10 jul. 2017.
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As condigdes da reserva (figura 95) correspondem a informacGes comerciais e
juridicas sobre a reserva que esta sendo efetuada, apresentadas fazendo uso predominante da
linguagem textual em lista conforme PD 4 (simplificacdo, organizacdo e estruturacdo da
linguagem verbal), mas sem fazer uso significativo das outras proposi¢cdes de design, e
abrangem as politicas especificas do hotel que estd sendo selecionado para hospedagem (ex.,
informagdes sobre criangas, camas extras, quarto, cancelamento, pré-pagamento, impostos e
taxas de servico). Podem ser acessadas na pagina de finalizagcdo da reserva (figura 95) pelo
botao “Importante: Condi¢des da reserva para esta acomodagdo” (antigo botao “Leia-me eu
sou importante™), que abre um pop-up (janela), com as informacdes, e no final da pagina em
cima do botdo “Concluir minha reserva” juntamente com os links para os termos gerais e

politica de privacidade (figura 94).

Figura 95 — Pop-up com as condi¢des de reserva e botdo “Importante: CondicGes da reserva

para esta acomodag¢do” na pagina finalizacdo da reserva
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Preco
para 2 hispedes) Condigdes da reserva
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a res 3,
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10 % ndo incfuidoda) impaste municipal nde aphicavel

Dados de sun reserva

Entrada:

terga-teira 17 julho 2017 a parhir das 1400
H ?

Saida: Por que usar a Booking.com?

quarta-feira 12 julho 2017 ate a5 12:00 1.313.568 acomodagdes no munde inteiro - Mais de 96.000 destinos - Mais de 1,5

milhSe de diariac reservadas por semana - 120.590.000 opinides sobre hotéis

Durscda total da wspedageric dadas por héspedes reais « Noc falamos 43 linguas

| didria

Voce selecionou:
Quarto Duplo Standard

Seleciome — v o Mio possui cartac?

Fonte: Site da Booking. Disponivel em: <https://www.booking.com>. Acesso em 10 jul. 2017.

Conforme pode ser observado, as informagdes juridicas e comerciais sobre o acordo
que esta prestes a ser firmado, através da Booking.com, encontram-se dispersas em varias
paginas e links do site, exigindo uma leitura atenta por parte do consumidor, para ndo deixar

de acessar nenhum dado importante.
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As informag0es sobre o objeto do contrato empregam algumas proposi¢des de design
(PD 3 — uso das linguagens gréficas verbal, esquematica e pictérica de forma complementar;
PD 4 — simplificacdo, organizacdo e estruturacdo da linguagem verbal; PD 5 — uso da
linguagem pictorica em contratos eletronicos; PD 6 — uso da linguagem esquematica em
contratos eletrénicos; e PD 7 — configuragfes mais dinamicas que suportem a leitura
escanedvel em contratos eletrénicos), através de textos em listas e tabelas, fotografias da
hospedagem, icones para representar as comodidades oferecidas, linha do tempo para
apresentar a data da entrada e da saida e mapa com a localizacdo sdo encontradas nas paginas
de apresentacdo da acomodacéo (figura 96) e de finalizagdo da reserva (figuras 97, 98 e 99).
As possibilidades de quartos disponiveis sdo apresentadas por meio de uma tabela que faz uso
de icones. Portanto, de uma forma geral a pagina de apresentacdo da acomodacéo faz uso dos

trés modos de simbolizacao (textual, pictérico e esquematico) objetivando a venda.



Figura 96 — Pagina de apresentacdo da acomodacéo
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Ainda é possivel ter acesso a algumas condicdes da reserva por meio de um quadro
azul no final da pagina com o titulo “Bom saber”, que faz uso de uma linha do tempo para
mostrar o dia da entrada e da saida, util para a visualizagdo e compreensdo clara sobre o
horario que o usuario devera fazer o check in e check out, além de icones em tdpicos que
separam outras informac@es textuais importantes como cancelamento, pré-pagamento, formas
de pagamento aceitas, bem como outras regras sobre criangas, animais e pormenores.

Apesar de este quadro fazer um bom uso das linguagens, seguindo as PD 4, PD 5, PD
6 e PD 7, ressalta-se que, para 0 usuario acessar esta informacéo, precisa descer a barra de
rolagem até o final, sendo que o botdo de finalizacdo fica posicionado no inicio da pagina
(inclusive ao clicar no primeiro botdo, a pagina rola automaticamente para a tabela induzindo
a reserva), o que pode levar usuarios habituados com a leitura escaneavel a ndo lerem todas as
informac0es até o final da pagina.

Ademais, nesta tela, a existéncia de varias caixas de mensagens da Booking em cores
verde e vermelho (codificacdo usada em sinalizagOes de transito para chamar a atencdo dos
usudrios para informacdes que merecem bastante destaque), dispersam a atencdo do usuario

2 e/,

com informagdes menos importantes como: “alguém acabou de fazer uma reserva”, “altimos
quartos disponiveis”, “oferta limitada...”, “dica de flexibilidade”, “Vocé pode parcelar em até
6 vezes...”.

Cabe ressaltar que existem muitas informacdes dispostas na tela, algumas redundantes
e até mesmo ambiguas, dispostas na mesma pagina, como o caso da informacao sobre a regra
relacionada as criancas — 0 quadro “Bom saber” informa que sdo bem-vindas, enquanto o
quadro “Pormenores” diz que ndo é possivel acomodar criangas — O usuario desatento que
deseje levar uma crianca pode ser levado a ler apenas um dos quadros, ocasionando algum
problema na reserva ou até mesmo a desisténcia da acomodacao por ficar em davida sobre o
seu contetdo.

Quando o usuério clica no botéo de reserva da hospedagem, o processo de finalizagdo
da reserva ja foi iniciado, em trés etapas: escolha seu quarto / sua cama em dormitorio (figura
96), insira seus dados (figura 97) e ultimas informacgdes (figura 98), apresentadas através de
um diagrama linear na parte superior do site. Entretanto, o usuario s6 visualiza que este
processo se iniciou no segundo passo — insira seus dados (figura 97) — apds clicar no botéo
“Vou reservar”.

O diagrama € bastante util permitindo que o usuario acompanhe 0 progresso da
reserva, porém, se estiver desatento, o cliente pode entender que essas trés etapas ainda estao

comecando, quando na verdade so faltam duas para a concluséo da reserva.
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Figura 97 — Finalizacdo da reserva: etapa insira seus dados
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Reservande parz oulra pessoz

Cancelamonto GRATUITO stéas 23:59 de §
de cut.

A partir das 00:00 dle 10 de out. A330

Cama em Beliche - Dormitério Misto com 8 Camas
Cancelamento GRATIS @

{3 Oferta limitads em Cabo Frio:

inciisponive

Max. pessoas: 1 haspede &)

Otima localizagio! Destaques: Nome completo do héspede
© Pontos de interesse nas proximidades [Norme. Sobeercme
Traia Grava Praia da Formo e Prais o2 Armagio
ficam perto
¥ [CIEMEEY Café da manhs
Sim, eu quera indur café dn manhi na mnha caal
Pormenores

7 [TEUNT) Focasheraches em sua reserva online
ve que 33 crisnga ndo cadem zer Aftece o cancele o w3 online antes de @ de utubes da 2018 2250 (Caba Fric- hees
£ doemitdrios. 2], por RS 0

Por favor, obz
acomodsd

1l Tenho interesse em alugar um carro

Fazer uma pergunta

Pedidos especiais

For fovor, escrews pedidas em inglés € comparithoremos £om
5 pedih CIi5 160 POGEN Sér GArantiaos - mas & aeamodecdd g
sempre poge fazer um pedido especial opds concluir sug resenval

s

(ar Para Glencers seu peaica

Seu hordrio previsto de chegada (opcicnal)
Horrio de chegada quarta feira, 17 de outubro de 2018

Revise as condi¢ées da sua reserva

A acomodacio gostaria que vec concordasse com estas condigles:

o Cancelamento gritls até 9 de 9.de cutubro de 2018
* Apds 3s 0000 de 10 de cutubro de 2018, wood pagars © valor total de (R$ 30)

Voce receberd um resume e jetalhes em seu e-mail de confrmagio

& Nés cobrimos o menor presol mas informagoes >

G pagar nada!

Quais 530 35 condicdes da minha resorval

Fonte: Site da Booking. Disponivel em: <https://www.booking.com>. Acesso em 23 ago. 2018.
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Nesta pagina (figura 97), o usuério inicia o preenchimento de formulério com seus
dados pessoais, tem acesso aos dados da reserva selecionada na lateral esquerda da pagina,
com informac0es textuais sobre data e horario de entrada e saida na hospedagem, o que esta
reserva inclui (como café da manhd), além do valor da estadia, das taxas e do cancelamento
apos determinado horario.

No final desta pagina, a interface da Booking.com disponibiliza um quadro azul com o
titulo “Revise as condi¢cdes da sua reserva”, com a informagao sobre valor e horario do
cancelamento, sem incluir outras regras relevantes acerca das condi¢Ges da estadia, tais como
aquelas sobre criangas, animais e pagamento. Inclui ainda um link para as condi¢fes de
reserva, que ira abrir um pop-up conforme a figura 95.

Apds o término do preenchimento do formulario, o usuario prossegue para a terceira
etapa: Ultimas informacdes (figura 98). Neste momento, o usuario ira fornecer os dados do seu
cartdo para o pagamento da reserva.

Esta tela da interface mantém as mesmas informacfes na lateral esquerda da etapa
anterior e as caixas de mensagens da Booking, inclui os links para a politica de privacidade,
o0s termos gerais do site e para as condi¢des da reserva, proximos ao botdo de finalizacdo da
reserva, porém deixa de incluir o quadro para revisar as informacdes da reserva.

Ao lado do botdo “Conclua a reserva”, a Booking disponibiliza outro botdo

(“Verifique seus dados™) para a revisdo dos dados pessoais que foram anteriormente inseridos.



225

Figura 98 — Finalizac&o da reserva: ultimas informagdes

Booking RS O | Cadustresua propriedade [ Login |

° Sua cama em dormitério ° Insira seus dados e Ultimas informagas

Dados de sua reserva Entrada [ Zestasié Hostel

9 Rua Treze de Maio, 26 - Pero, Cabo Frio, CEP 28024-211, dras)

Entrada:
quarta-fena 17 outubro 2018 3 partu das 12:00 Cancelamento GRATIS
Saida:

quinta-feira 18 outubro 2018 3t& as 12:00
Duragio total da hospedagem:

1 didria

Vocé selecionou:
Czma em Beliche - Dormitdno Misto com 3

Insira suas informagoes

Sua reserva inclui Polslocgiso Quase 1 S0 falia preencher as informag@es obrigatdrizs *
Bras| v ‘
afé da marha - R f
O enderego ndo ¢ niecessdrio para estd reserva Nome Alterar @
Renata Marzullo
Resumo do prego Por favor, informe seu telefone g
cama em dormitcéeio B RS 28,57 il ‘
5%IS5 RS 143 Fara que 3 acomodagdo possa entrar em contato com
voce
Preco RS 30 .
| Sim, quero ter minha confirmagdo disponivel no zpp
Sem surpresas! Praco final. Quero receber um link por SMS no numero acima
Sua programagao de pagamentos ° Sua reserva inclui: .« Café da manha
Nao requer pagamento hoje. Vocé ir3 pagar
80 3¢ hospedar.
Escolha sua forma de pagamento @ Nio possui cartso?

Quante custa para cancelar?

Seu cartdo ndo sera cobrado, somente precisamaos dos dados do seu ¢artio para garantir sus reserva.
Cancelamento GRATUITO até as 23:59 de @ o Sz & il
de out.

A partir das 00:00 de 10 de out. RE 30 Bandeira do cartao *

-- Selecione -- 7

em Cabo Frio: Nimero do cartao *

& Oferta limitada
3 3¢OmMe s ComG Zestasia Hostel jé

Data de validade *

_ ) [ |
Otima localizagdo! Destaques: 01-tan ¥|/| 2018 ¥
o Pontos de interesse nas proximidades Codigo de seguranga

Praiz Brova, Praie do Farmo ¢ Praia do Armacso

ficam perto
Pormenores

Eu concordo com as condigoes da reserva termos gerais e politica de privacidade 20 fazer 2sta resscva

Por favor Ve qUE 25 Crangas nBo podem ser

s dormitdnos.
Verifique seus dados l @ Conclua a reserva

Ndc se precoupe — vocé ndo pagard até se hospedar,

Quais sdo as condigoes cla minha reserva?

Fonte: Site da Booking. Disponivel em: <https://www.booking.com>. Acesso em 23 ago. 2018.

Apesar de o site disponibilizar diversas informagOes dispersas sobre o contrato que
estd sendo firmado pela interface, note-se que o usuério ainda encontra-se com a atencgao
voltada para o preenchimento do formulario.

Nesta etapa, 0 usuario ira concluir a sua reserva e sera exibido o resumo do que foi

contratado. A partir deste momento foi firmado o vinculo contratual (figura 99).
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Figura 99 — Finalizac&o da reserva: ultimas informagdes

Booking Catantre i propricasde | [N

omodacoes \ Aluguel de carros

Sua viagem
Cabo Frio [/} S Rio de Janciro Bizios Arraial do Cabo
= Estenda sus viagem
17 de out 1 19 de out 18de out - 19 de cut 8 de aut - 19 de ost.

Obrigado, Renata!
Sua reserva em Cabo Frio esta confirmada.

« Enviamos seu e-mail de confirmagdo para rvzappelli@gmail.com # Tditar ) Imprimir confirmacio
Vocé pode alterar ou cancelar sus reserva ate o check-in =
- pode alterar ou cance [ Sabvar contirmaghe no cebular

 Zestasié Hostel cuidard do seu pagamento, A secdo "Prego” abaixo tem mais detalhes

 Enviamos uma mensagem com o link para o aplicative. Enviar novamente

Verifique seus dados

Zestasia Hostel Estd tudo certo?

Numero de confitmagso 302,954

Cédiga PIN 39238

Dotalhos da reserva 1 didria 1 cama em darmitdrio () Adicenar eetrs quarta © Cancelar sua reserva
Entrada Quarta-eirg, 17 de outubro de 2018 (1200 - 28:00) L gl

Saida quinta-feira e ourubro de 2018 (08:00 - 12:00) W Entrar em contato com 3

propriedade

2 Ahorar datas (B OuttookCat  [B) Calendario do Gaogle

1 cama e domitdrio B Alterar datas
5% 155

© Alterar quarto

= Encontrou sste quarte sm
Preco RS 30 outro 1ugar por um Rrace mais
para 1 hdepeds baixo?

O prego final exibido & o valor que vocé ird pagar 3 acomodagio.
A Booking.cam nao

sbra nechuma tae de resenva, sdministagao ou para outros fins

0 emussor do seu cartio pode cobrar uma taxa de transago infermacional

Informagio sobre pagamentos
A Zestasis Hostel cuida de todos o5 pagamentos

Este propriedade sa. Eirn/Mastercard

ceita 03 seguirtes formas de papamento: American Expre

Cartiio Elo

Pré-autorizacio
Para varificar 3 validada do sou cartio de crédito o garantis sua @sarva 3

comodagio se resenva o dirsito

ccatiaments reter um valor antes da chagada, Este procediments padrio 6 apenas uma

0 = © valor s=a estornado para voce. Leia mais sobre pré-autorizacio aqui.

Outras informagses

gas nesta vakr

resena,
Por favor, kimbre-5o da kar os parmenores 13 qua el podam contar informagdes adicionats importantes

Quer saber mais sobre pagamentos?
Lei2 nossas Perguntas Frequentes sobre Como € quando pagar.

< Nés cobrimos o menor pregol  Encontrow mais barata? Reembalsaremos 3 diferenal

Dados da acomodacao

Enderego

Telefone +5522 2646 7258

Politicas

Coordenadas para GPS

Q Vir rote pem o proprindade

Cama em Beliche - Dormitério Misto com 8 Camas ./ miterar quarto

Tates quartos 18 10 ¥ Esta unidade pode ser camin

13 Outras Unidades na propriedads.

Nome do héspede Ronata Marzufio o Editar noma do hispeda

para méx

e, 7 Editar ndmero de hispedes

[preferénca ndo-fumantes)

Plano de refeicoes 0 caté Ga manna esta inckiida no preco final
Pre-pagaments N30 & necessirio pré-pagamento.
Custos de cancelamento Cancelaments GRAT 17 diar

ate 9 de outubro d
a partir de 10 de putubro d

9. a5 [-03): RS 0
18 00,00, [-03]: R$ 30 - Ndo &

as datas

U3 ressrva



227

Perguntas frequentes

Perguntas frequentes

¥ v
entes de
Se eu pracisar cancelar minha raserva, pagarel uma taxa? v
e
Posso ¢ 1 altarar minhas datss em uma reserva ni v
‘ - ‘
Pagamento
lad: v

Detalhes da reserva

Comunicados
Tipos de quarto
Tarlfas

Cartdes de crédito

Politicas da propriedade Para mais consultas relacionadas 3 Cancelamentos, entrz em contato

om a acomodagio
Comodidades extras g
Enviar e.mall para a propriedade

Recompensas de indicagio Ligar para a acomodagio: +55 22

Use sua acomodacao para pagar por sua proxima aventura

Promova sua acomodacio a0 se tornar um anfitrido Booking.com

De hotéis

reserva de aco

mantos, pousadas, sluguéis de temporada € muito mais, s&ia parte do lider mundial em

dagdes on-ling,

Cadastre sua propriedsde
Compartilhar confirmacao
Encaminhar e-mail com a confirmag¢do da reserva para outros hospedes m

@ Informacoes importantes

or favor. abserve que 35 Criangas n3o podem ser acomodadas nos dOMItnas
Pedidos especiais
“Approximate time of arrival: between 12:00 and 13:007

Precisa de ajuda?

yde entrar em contato com cfa) Zestasia Hostel

proc ? WocE pode fazer um pedido espacizl alterar suas datas cancelar estareserva e
10ito Mais 30 administoar sun reservin on-line.

Tenha uma Otima viagem!
Equipe Booking.com

Fonte: Site da Booking. Disponivel em: <https://www.booking.com>. Acesso em 23 ago. 2018.

Observa-se uma mudanca na interface, que ja ndo mostra mais o diagrama linear com
0 progresso da finalizagdo do usuéario, embora a tela anterior tenha dado a entender que ainda
haveria um terceiro passo com as Ultimas informacgdes. Como explicado, a primeira etapa da
contratacdo foi realizada na pagina da acomodac&o, mesmo sem que tenha sido exibido este
diagrama.

Destarte, entende-se a necessidade de desenvolver uma etapa em que este resumo do
contrato seja exibido, sem incluir formularios e caixas de mensagens, para que 0 USUArio

possa revisar as informag0es selecionadas, antes de finalizar a compra.
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As figuras aqui exibidas sobre o processo de contratagdo da Booking retratam a
situacdo em que o cancelamento é gratuito, contudo, existem outros casos em que a cobranca
é efetuada. Assim, revela-se fundamental a elaboracdo desta etapa de revisdo do resumo do
contrato, antes da conclusdo do processo de reserva, pois, apesar de diversas informacdes
terem sido apresentadas ao longo do processo, de forma até mesmo redundante e ambigua em
muitos casos, 0 USUArio estaria com sua atencdo voltada para o preenchimento dos
formularios, podendo perder algum pormenor e gerando algum transtorno ou aborrecimento
na contratacdo que poderia ser evitado, caso este resumo fosse apresentado.

Vale ressaltar que esta tela com o resumo do contrato (figura 99), apesar de fazer uso
da linguagem verbal simplificada e em topicos (PD 4), ndo se utiliza de tantos recursos
visuais da linguagem pictdrica e esquematica, como as paginas anteriores (por exemplo, a
linha do tempo para mostrar data e horario de entrada e saida da hospedagem), alem de fazer
uso de icones menos personalizados e listas mais textuais.

Nota-se ainda que surgiram informacgfes que ndo apareceram antes no processo de
contratacdo, como a de que a acomodacao pode reter parte do valor no cartdo. Ao revés, neste
caso, as condicdes de reserva apresentadas alegavam nao ser necessario o pré-pagamento, ou
seja, a auséncia desta informacdo pode confundir o usuério, pois caso ele ndo faca uma leitura
cuidadosa (o que € bastante comum na internet), pode se deparar com a situacao de ter o valor
retido no cartéo, levando-o a questionar 0 motivo, ja que ndo era necessario o pré-pagamento.

O usuério pode imprimir este resumo (figura 100), cumprindo a exigéncia prevista no
Decreto n® 7962/2013 de disponibilizar meio que permita a conservacgdo e a reproducdo e ao
finalizar a compra, aquele recebe o e-mail de confirmagdo com uma mensagem do hotel
(figura 101) contendo as informacBes sobre o pré-pagamento e ainda um outro e-mail da

Booking (figura 102) apresentando o resumo da reserva.
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Figura 100 — Vers&o para impresséo da tela de confirmagéo da reserva

22458 mn10 03 Booking.com: Confirmagao =
-Booklng com Confirmacao da reserva
. NUME RO DE CONFIRMAGAD 1576.902.964

conso pin: 3923

ENIRADA GUARKOS  CIARIAS

Zestasia Hostel 17 18 1/1

Endereco: Rua Treze de Maio, 26 - Perd, Cabo Frio,

CEP 28924-211, Brasil OUTUBRO OUTUBRO

Telefone: +55 22 2645 7258 Quarta-feira Quinta-feiva

Coordenadas para GPS: S 022° £1.489, W 41" @ 12:00 - 0000 Q@ 0800 - 1200

59.681
PRECO
1 cama em dormitario R$ 28,57
5% 1SS RS 143

Preco R$ 30

(para 1 hdspede)

O prego final exibido @ o valor que vocé ira pagar a acomodagao.
A Booking.com nac cobra Wma taxa de resenva, ini ©oU para outras fins.
© emissor do seu cartao pode cobrar uma taxa de transacao internacional

Informagio sobre pagamentos

A Zestas|a Hostel cuida de todos os pagamentos.

Esta propriedade aceita as intes formas de pagamento: American Express, Visa, Furo/Mastercard, Cartao Elo
Pré-autorizacao

Para verificar a validade do seu cartdo de crédito e garantir sua reserva, 3 acomodagao se reserva o direito de temporariamente reter um valor antes da
chegada, Este procedimento padrao & apenas urna venficacao e o valor serd do pata vore, Leia mais sobre pri-autorizacio aqui,

OQutras informagoes

Por faver, abserve que pedidos adicionais (por exemplo, cama extra) ndo estdo incluidos neste valor.

Se vocé cancelar, impostos aplicaveis ainda podem ser cobrados pela acomodacao.

Se vocd ndo comparecer sem cancelar com antecedéncia a acomodacio podera cobrar o valor total da reserva.
Por faver, lembre-se de ler os pormenores ja que eles podem conter i icionais imp

Quer saber mals sobre pagamentos?
Leia nossas Perguntas Frequentes sobre camo e quando pagar.

PERO 2
@I@b 4 ¥ Map sats 82018 Google
Cama em Beliche - Dormitério Misto com 8 Camas &

;l:nr: :::emn; Renata Marzullo / para max. 1 hospede. :dmmm‘: Nio i necessano pri-pagamento
; . ustos de cancelamento:
O café da manhd estd incluido no preco final até 9 do outubro de 2018 2359, 45 [-03]: R§ 0

a partit de 10 de outubro de 2018 00.00, [-03] : RS 30 -
Banheiro compartilhada « Ventilador « Piso de marmare/azuleio « Roupa 6z cama « Toda a unidade lacalizada Nic & possivel siterar 25 datas da sua reserva,
no terree » Papel higiénico « Tomada perto da cama

Tamanho da cama: 1 cama ce solteiro (90 2 130 om de largura)

@ Informacdes importantes Politicas do hotel
Por favor, observe que as criangas nao podem ser acomodadas nos Estacionamento
dormitdrios, = Sem estacionamento disponivel,
Internet

®  Acesso Wi-Fi disponivel em alguns guartes, gratuitamente,

O Pedidos especiais

“Approximate tme of arrvak between 12:00 and 13:00

Fonte: Site da Booking. Disponivel em: <https://www.booking.com>. Acesso em 23 ago. 2018.
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Figura 101 — E-mail de confirmagao do hotel

O alojamento assume total responsabilidade pelo contetido desta mensagem, enviada através de Booking.com

Z.estasila

Numero da sua reserva: 4529276086
Reserva recebida em nosso sistema com sucesso.

O Zestasia hostel tem um profundo compromisse com o produto gue estamos oferecendo para os
hospedes. Para melhorar nossos produtos possivelmente na data em que vocé reservou encontre
obras na area do café manha e estacionamento. O café da manha sera servido em outras areas
da empresa. O estacionamento estara funcionando em area parcial.

Check-in a partir de 12:00 até 23:30. Check-out até 12:00.
Acima de 150 reais pode parcelar em até 6x no cartdo.

Favor repare que:

Nossa hospedagem € um albergue e ndo pousada ou hotel.

0 guarto com cama de casal € cama rei sdo privativos e o b anheiro é coletivo fora do
quarto

O quarto com cama de casal e os dormitdrios ou quartos coletivos nao tem camareira.
Apenas fornecemos a roupa de cama.

Dommitérios s@o coletivos dormem outras pessoas no quarto.

0 quarto coletivo de 6 camas & passagem para outro quarto.

N&o cologue coisas pessoais em camas livres ou de outras pessoas.

N&o é permitido menor de 13 anos em quarto coletivo.

Proibido mexer em celulares, carregadores ou outros objetos de outras pessoas.
Proibido entrar pessoas do género masculino em qu arto feminino e banheiro feminino ou
qualquer outro espago dedicado somente para mulheres.

Cada cama em quarto coletivo sé pode ser alugada para uma pessoa.

Check-in 17/10/2018 - Check-out 18/10/2018 - Quarto Dormitorio coletivo misto de 8 camas (x1)

Como chegar:

Da rodoviaria de Cabo Frio até o hostel & possivel pegar o onibus 328 - Pero do outro lado da Av.
Julia Kubitschek. E saltar em frente ao mercado tucano do bairro Perd na rua do moinho. Apos
saltar ande mais um pouco a frente na rua do moinho e vire a primeira esquerda.

Localizacao.
Rua Treze de maio 26, Bairro Pero, Cabo Frio, Rio de Janeiro.

Novamente, caso voce precise fazer alteracdes e necessite de ajuda ligue para +552226467258
ou envie um e-mail para | yadn corm. Tenha uma o6tima viagem!

Obrigado pela sua reserval

Zestasia
www.zestasia.com.br

Fonte: Confirmacéo Zestasia enviado por e-mail para a autora em 2018
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Figura 102 — E-mail de confirmagéo com o resumo da reserva enviado pela Booking

NGmero de confirmacao: 1576902964

Booking Codigo MIN; 3923

) Obrigado, Renata!
Sua reserva em Cabo Frio esta confirmada.

" Zestasid Hostel estard 2 suz espera em 17 de outubro

" Zegtasid Hostel
detalhes.

uidard do seu pagamento. A secdo "Pagamento’ abaixo tem mais

até 9 de outubro de 2018, as 23:59 [Cabo

v Vocé pode cancelar GRATUITAME
Frio]

Alters sua a Administrar sus reserva no aplicativo

Zestasia Hostel

Rua Treze de Maio, 26 - Perd, Cabo Frio, 28824-211, Brasil -

Telefone: 5

Enviar e-mall pa

PERO
Google Map data 2018 Google

Sua reserva 1 dizria. 1 cama em dormitorio Alterar
Entrada quarta-feira, 17 de outubro de 2018 (12:00 - CC:00)
Saida quinta-feira. 18 de outubro de 2018 (08:00 - 12:00)
Pré-pagamento Vocé ndo precisa fazer um pré-pagamento. No entanto, a

ente bloguear o valer no

dito que vocé fomaceu, apsnas para testar o

acomodagio pode temporariam
cartio de ¢

cartdo e garantir sua reserva, Este pagamento teste serd
devolvido para voce,

Custos de * Até 9de outubro de 2018 23:59 [Cabo Fric} : R$ 0
cancelamento * A partir de 10 de outubro de 2018 00:00 [Cabo Frio}
RS 30

Cancelar sua reserva

Cama em Beliche - Dormitério Misto com & Camas RS 28.57
ISS de 5 % incluido RS 143
Preco total R$ 30

0 Nés cobrimos © menor pregel

Pré-zutorizagdo: para verificar 2 validade do seu cart3o de crédito e garantir sua
reserva, a acomodagdo reserva-se o direitc de fazer um blogueio tempordrio antes
da chegada

Por favor. observe que padidos adicionais (por exemplo. cama extra) nao estao
incluidos neste valor

O prego totzl mostradeo & o valor gue vocé pagara 3 acomodac3o. A Bookng.com

ndo cobra nenhuma taxa de reserva, administrag3o ou para outros fins.

Se vocé cancelar, impostos apliciveis ainda podem ser cobrados pela acomodagic.

ia. a acomodagdo poderd

Se vocé ndo comparecer sem cancelar com antacedén
cobrar o valor total da reserva,

Convide amigos e receba R$ 50

Aproveite uma recompensa de RS 50 ao indicar familiares e amigos para a Booking.com

https://www.booking.com/s/32 8/rvzapp52
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Como funciona:

. Enviz o fink para seus amigos.

2. Seus amigos reservam usando o link que vocé enviou

3 Depois da hospadagem, vocs raceberd RS 50 e seu amigo recebera uma
recomgpensa de RS 50 tambem.

Seu link de convite também fica disponivel quando vocé faz login na sua conta. Tem

alguma duvida? Veja nossas Perguntas Frequantes

Esta tudo certo?

Vocod sempre pode ver ou alterar sua reserva online - ndo & preaso fazer um cadastro,

® Solicitar check-in anteaipado ou check-out * Entrar =m con
tasdio RIapuedads
® Alterar quarta ®  Alterar datss
* Ldiardados do hospede * Alualizar cartdo de cradio

Detalhes deste meio de hospedagem

Estes quartos tém 10 m°. Esta unidade pode ser caminho para outras unidades na
propriedade.

Nome do hospede Renata Marzullo Editar nome do hospede
Numero de héspedes  max. 1 hospede.

Café da manha O cafe da manh3 esta induido na tanfa deste quarto.

Pedidos especiais
Approximate bme of amval: between 12:00 and 13:00

Informagdes Importantes

Por favor, absarve que as criangas nia podem ser acomodadas nos dormitanos.

Pagamento

Vocé acabou de confirmar e garantir sua reserva utifizando cartdo de crédito.

Todos os pagamentos devem ser feitos na propriedade durante sua estadia, 2 nao ser
que o contrano esteja estabelecido nas politisas do hotel,

Por faver. observe que o hotel pode pré astonzar o cartdo de crédito antes de sua
chegada.

Esta propri aceita as segui formas de pag:

Amencan Express Visa, Euro/Mastercard, Elo Creditcard

Aherar dados do cartdo de credito

Condigdes da reserva
Condigdes do Vocé pede efetuar o cancelamento gratuitamente até 7 dias

cancelamento antes da chegada. Yocé sera cobrado 1005 deo prega total em
caso de cancelamento nos 7 dias anteriores 4 chegada.

Possiveis taxas de cancelamanto ou alteragao sio
determinadas pels propredade. Quaisquer custos adiconais
davam ser pagas a propriedade.
Estacionamento Sem estacionamento disponivel,
Internct Acssse Wi-Fi disponivel em alguns quartos gratuitamente,
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Precisa de ajuda com sua reserva?
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Leve esta confirmagéo no bolso
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Direstos autoras © 1996-2018 Booking.com, Todes os direitos reserva
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cessads: de acorde com & que estd definido em noxzs Bcitica de priv

A0 se comumcar &

informagdes serd

Fonte: Confirmagéo Booking enviado por e-mail para a autora em 2018
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O e-mail enviado pela acomodacdo (figura 101) possui algumas informacgoes
adicionais sobre o hotel, alertando sobre a possibilidade de obras durante o periodo da estadia
que irdo alterar o local do café da manha e limitar as vagas do estacionamento, reforcando os
dias e horérios de entrada e saida, valor da estadia, além de ressaltar as comodidades e
estrutura da hospedagem. Estas novas informacgdes que surgiram no e-mail enviado, também
poderiam deixar o usuério insatisfeito, por ter sido delas avisado, apenas apds a conclusdo da
compra.

Por sua vez, o e-mail da Booking (figura 101), com o resumo do contrato, faz uso da
simplificagdo da linguagem verbal e da estrutura em listas, bem como de recursos visuais da
linguagem pictdrica, como icones de check, fotografia para identificacdo do objeto do
contrato, da linguagem esquematica, como tabela e mapa para localiza¢do do hotel, além de
botBes e links para alteracao da reserva.

Assim, ainda que a Booking disponibilize informagdes comerciais e juridicas fazendo
uso de algumas proposicGes de design, como o PD 3 (uso das linguagens gréficas verbal,
esquematica e pictérica de forma complementar), PD 4 (simplificacdo, organizacdo e
estruturacdo da linguagem verbal), PD 5 (uso da linguagem pictorica em contratos
eletronicos), PD 6 (uso da linguagem esquematica em contratos eletrénicos) e PD 7
(configuraces mais dindamicas que suportem a leitura escanedvel em contratos eletrénicos) da
fundamentacéo tedrica da visualizacdo de contratos, nota-se que 0 usuario somente tem acesso
a sintese do contrato (figura 99 a 102) ap6s a conclusdo da reserva e que, durante a todo o
processo de contratacdo on-line, essas informac6es ficam dispersas pelas paginas ndo fazendo
um bom uso da PD 1 (identificacdo do conteudo informacional do contrato eletrdnico), da PD
2 (organizar os conteudos do contrato eletrénico), PD 8 (uso das linguagens com o propdsito
de oferecer informacdo adequada a comunicacdo e instrucdo), PD 9 (identificar as
necessidades de informacao e interacdo dos usuarios de contratos eletrdnicos para aprimorar a
experiéncia) e PD 10 (identificar as circunstancias de uso relevantes para assegurar eficiéncia,
eficacia e satisfagdo), conforme as figuras 96 a 98. Além disso, as condigdes da reserva e
politica do hotel (figuras 92 a 95) que contém informagdes importantes sobre pagamento,
cancelamento, multas e regras do acomodacdo, além dos termos de uso gerais do site, com
regras especificas da Booking.com ndo fazem uso das proposicdes de design, em especial as
que sugerem o uso das linguagens pictdricas, esquematica e o enfoque no usuario. Isto pode
gerar problemas na relagdo comercial, especialmente se o usuario cometer algum erro ou ndo

prestar atencdo em alguma informagéo.
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Por essa razdo, entende-se que a disponibilizacdo da sintese do contrato para revisdo,
como uma ultima etapa, antes da conclusdo da reserva, que poderia ja incluir essas
informacdes novas (como a possibilidade de obras na hospedagem e a retencdo de valor no
cartdo), bem como informacdes dos termos gerais da Booking, reduziria erros e a
probabilidade de existirem problemas na relacéo, pois a medida permitira a incluséo de botbes
e links para alteragdo de escolhas realizadas pelo usuario antes da formalizagdo do vinculo

contratual.

Figura 103 — Informacdes comerciais e juridicas do contrato no site Booking

Dispostas nas telas de finalizacdo da compra
(figuras 94, 97, 98, 99, 100), em pop-ups (figura 95),
nas paginas de ofertas de produtos (figura 96) e
e-mails de confirmacéo do pedido

(figuras 101, 102).

Condicoes dareserva

Dispostos nas paginas
e politica do hotel P Pag

Dispostos em links de ofertas de produtos (figura 96),

no rodapé do site (figura 93)
e/ou proximo ao botdo
de finalizagdo da compra (figura 94).

Inclui dados sobre a
empresa e seus
fornecedores,

regras gerais de uso

do site, procedimentos,
responsabilidades,
foro, etc.

Termose
condicdes de
uso do site

(figura 92)

Dados juridicos

N

nas telas de finalizacao da compra
(figuras 94, 97, 98, 99, 100),
e-mails de confirmacao do pedido
(figuras 101, 102).

Dados sobre

o produto Inclui especificagdes
e/ou servico técnicas, prazos,
escolhido precos, formas de

pelo usuario pagamento, etc.

Dados comerciais
(do negécio)

4

Conjungdo das informagdes sobre
o produto e/ou servico (dados comerciais)
escolhido pelo usuario com
as condicdes gerais (dados juridicos).

Fonte: Organizado pela autora.

Para verificar se de fato a auséncia deste resumo do contrato tem sido um problema no
site da Booking, foram coletadas e analisadas reclamacdes no site Reclame Aqui!, além de ter
sido realizada uma entrevista com especialistas em HCI sobre o processo de contratacdo da

empresa.
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5.2 Anélise das reclamacdes do site Reclame Aqui!

O Reclame aqui! é um canal on-line, onde os usuarios podem expor suas insatisfagdes
e alertar outros consumidores sobre problemas comerciais e juridicos com empresas.

Este site disponibiliza rankings sobre empresas de diversas atuacbes, como o das
agéncias de viagens, com mais reclamacg6es, no qual a Booking se encontra em quinto lugar
(conforme figura 91), tendo sua reputacdo avaliada pelos consumidores como regular (figura
104).

Figura 104 — Tela com reputacdo da Booking.com no Reclame Aqui

Booking.com

Ir para empres<a

Veja também: rtodas reclamagdes nacrespondidas respondidas finalizadas

6 meses | 12 meses I 2016 2015 geral Entenda a reputacdo

Redamaclies 4746 4 dia(s) 6 hora(s)
atendidas »
Reclamacgoes Tempo de resposta
Voltaria a 4746 5.1 3
fazer negocio Atendidas Nota do consumidor
regular
01/06/16 - 31/05/17 ) 0 1596
fndi
e Nao atendidas Avaliacdes
de solucdo

Fonte: Site Reclame Aqui!. Disponivel em: < https://www.reclameaqui.com.br/> Acesso em 10 jul. 2017.

No Reclame Aqui!, pode-se acessar as reclamacOes realizadas e acompanhar as
respostas e resolucdes dadas pelas empresas. As reclamacgdes ainda podem ser classificadas
pelos usuarios segundo categorias de acordo com os tipos de problemas sugeridos pela
propria plataforma.

Na pesquisa sobre a Booking, os trés tipos de reclamagdes mais encontrados (figura
105) diziam respeito as dificuldades com: estorno do valor (929 reclamacdes), propaganda

enganosa (343 reclamac6es) e ndo consigo cancelar (343 reclamagdes). Ressalta-se que ndo é


https://www.reclameaqui.com.br/
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obrigatoria a classificacdo nestas categorias, por isso, o total de reclamacdes nas categorias
diverge do total de reclamac®es feitas sobre a Booking por meio desta plataforma.

Figura 105 — Tela do site Reclame Aqui! com os tipos de problemas mais recorrentes sobre a
Booking.com

oy FIZ URA RESERVA NO HARD ROCK HOTEL FM LAS VEGAS, F | OGO FM SFGUIDA TANCEL

he— 4y El. FOi DERITADO EM MEU CARTAO DE CREDITO U§ 230.82. VALOR ESTE. QUE JA DEVERI
ATER.,

Propagands engan

N&o consigo canc

° Nunca recebi meu estorno

f aDUSW

Rezerva nao real. & P X

Booking.corr
Cobranca duplica - ' v 1013 0 .
-CRrance oup Q Siobuls £ 17067 &5 10MI8 Denundie essa reclamaddo

Mau aterdimento ..

Fiz urna reserva VLO7E, toi adrantado o pagamento no valor de RS 422 00(S0%). Fiz o ca
Problemas na fin ncelamento ne ¢ia 13/06/17 € o valor ainda ndo foi estornado, sendo que 3...

Owergencia de v...
Divergépcia de p = E A 1AE
° Restituicdo |OF

Mau &zendimento

Maquiagem de pre
Hroduto errado
Praduzns diverge...
Latiteianenio de
Reuba-Furta

Mults sbusive po

Booking.com
Q loimalle B TADGAT &5 10010 Denundie essa reclamagso

IOF pelo cancelamento {fiz duas vezes a operacao de reserva e cancelamento). Entend
oserindevida a cobranga. vez que I'nforma';éc- do site Induz 0 consumidor a...

0 Taxa de Reembolso Indevida e Abusiva

Gualidade da< qu...

Booking.com
enera e i O Elies Faustu 28 T0/0GI T a5 28055 Uenundie 2553 redamacso

Multa par cancel... , - a
% muita no valor total da reserva. iss0o @ um absurdo.Sendo que estou cancelando com di

Fonte: Site Reclame Aqui!. Disponivel em: < https://www.reclameaqui.com.br/> Acesso em 10 jul. 2017.

Para selecionar prioridades de problemas a serem resolvidos, foi utilizado o método
estatistico Diagrama de Pareto (figura 106), desenvolvido pelo consultor Joseph Moses Juran,
0 qual estabelece que 80% dos problemas séo geralmente causados por 20% dos fatores.
Assim, a resolucdo dessas 3 classes de problemas abaixo, serdo responsaveis pela resolugédo
de 75% do problemas.

. Estrato do valor pago: responsaveis por até 43,4% dos problemas;
. Propaganda enganosa: responsaveis por até 16% dos problemas;

. N&o consigo cancelar: responsaveis por até 16% dos problemas.


https://www.reclameaqui.com.br/
https://pt.wikipedia.org/wiki/Joseph_Moses_Juran
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Figura 106 — Diagrama de Pareto sobre as reclamagdes no contrato da Booking.com
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Fonte: Organizado pela autora.

Com base nesses dados, levantou-se a hipotese de que as informacdes sobre politicas
para cancelamento de reserva sdo as informacdes contratuais que ocasionam mais impases e
divergéncias nas relacdes comerciais em sites de reservas como a Booking, visto que ambas
as categorias estorno do valor e ndo consigo cancelar se relacionam com o cancelamento de
reservas — até mesmo a categoria propaganda enganosa pode estar associada a este probema.

Por esta razdo, foi realizada a analise qualitativa de reclamacfes relacionadas ao
estorno de valor, visando compreender melhor os problemas que 0s usuarios se deparam com
0 contrato da Booking.com.

Para esta analise, foram coletadas reclamacdes realizadas entre os meses de outubro e
novembro (15/10/2017 a 22/11/2017), totalizando 35 reclamagdes no periodo.

Essas reclamacdes foram lidas na integra e tabuladas (figura 107). Em uma primeira
leitura, levantou-se os principais problemas contratuais que ocasionaram as reclamagdes:
reclamacdes sobre questdes juridicas (propaganda enganosa, valor abusivo em cancelamentos,
falta de flexibilizacdo em contratos da adeséo, ndo cumprimento do direito do arrependimento
ou do acordo), falta de clareza na responsabilidade das partes (Booking e acomodacéo), falta
de informacdes e/ou clareza sobre a cobranga (como no estorno no cartdo nos cancelamentos

sem cobranga), falta de informac&o e/ou clareza sobre o cancelamento ou alteragcdo da reserva
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(falta de informagOes sobre como proceder quando o hotel ndo corresponde ao que foi

contratado, quando a Booking ou o hotel cancelam a reserva e sobre o exercicio do direito de

arrependimento), falta de meios de comunicacdo direta com o consumidor e/ou demora em

responder ao consumidor, falhas no sistema, cobranca indevida ou demora no estorno (no

cancelamento, na alteragcdo da reserva ou cobrangas antecipadas ou formas de pagamento ndo

solicitadas), divergéncia entre o contrato da Booking.com e do hotel e ndo suporte a

recuperacao de erros do usuério.

Figura 107 — Reclamacdes sobre estorno de valor no periodo de 15/10/2017 a 22/11/2017 no

contrato da Booking.com

Reclamagdes sobre Falta de Falta de Falta de Falta de meios [Falhas no [Cobranca Divergéncia  [NSo
questBes juridicas clarezana  |informaces |informacio  |de sistema  |indevidaou  |entreo suporte a
(propaganda enganosa, |responsabilid |efou clareza  |efou clareza  |comunicacio demorano  |contratoda  |recuperacd
Titulo da reclamacdo Conteudo valor abusivo em 2de das partes|sobre a sobre o direta com o estorne (ne | Booking.com & |o de erros Categoria
cancelamentos, falta de cobranga e o |cancelamento, (consumidor cancelamento, |do hotel do usuario
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Cobranga Indevida em didria Foi realizado uma reserva X X X Estorno do valor pago
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gratuito no hotel Tryp S3o Documentos Problema
N3o realizaram o estorno de uma  |Fiz uma reserva pelo site x X x X Estorno do valor pago
hospedagem que ndo irdo cumprir |do Booking e meses apds Pagamentos e
areservarecebia Documentos Problema
seguinte mensagem do com o Site
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Hotéis Agéncia de
Viagen

Snliritaran da ranralamantn da

Fonte: Organizado

Enviei um pedido de

pela autora.

Estarnn dn valar naon

Depois da formulacdo dos agrupamentos, as reclamacdes foram novamente analisadas

e classificadas, o que resultou no grafico da figura 108 sobre as principais causas das

reclamacdes:
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Figura 108 — Principais causas das reclamagoes
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Fonte: Organizado pela autora.

Constatou-se que ainda que o cerne principal das reclamacdes desta amostragem fosse
a solicitacdo do estorno do valor por conta do ndo cumprimento de questdes juridicas que
levaram a uma cobranca indevida, diversos desses problemas foram agravados por causa da
falta de informacbes e/ou clareza sobre o cancelamento e sobre a cobranca. Muitas
reclamacdes alegavam a falta de informacdes e de suporte para o exercicio do direito do
arrependimento, cancelamentos relacionados a problemas encontrados na hospedagem ou
como proceder quando a propria Booking ou hotel cancelavam a reserva.

Dessa forma, acredita-se que, se 0 usuario pudesse ter acesso ao resumo do contrato,
antes da finalizacdo do processo de contratacdo, incluindo informagdes como o tempo que a
Booking leva para realizar o estorno do cartdo em casos de problemas, os usuérios se
sentiriam menos lesados em situacdes de cancelamento.

Além disso, para verificar se a hipdtese levantada de que a clausula sobre o
cancelamento seria um dos itens mais criticos nas informagfes do contrato da Booking, fez-se
uma nova busca sobre as reclamag6es dos consumidores no Reclame Aquil!, através do termo
“cancelamento de reserva” (figura 109), na pagina com as reclamagdes da Booking, no campo

de busca que fica na parte superior do site.
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Como resultado, apareceram 3752 reclamagdes, confirmando que problemas
relacionados a cancelamento de reservas aparecem na maior parte das reclamacoes feitas, uma
vez que, no total, existiam 4746 reclamaces feitas aos servicos da Booking.com na data em

que foi realizada a pesquisa.

Figura 109 — Tela com pesquisa no Reclame Aqui! do termo “cancelamento de reserva”

Re(lamem antes de comprar pesguise a reputacdo da empresa entrar ‘ cadastre-se
=Cal ria f R ), 3} ) comp D e Institucional T |
= Vook Buscou o sermo; Qual é a melhor:
Jecolar.cor 52 N
— cancelamento de reserva @ Hotel Urbano.com
Booking.com 3754 ver mais informaces
Go @ Airbnb
Hote \SN0,CoM 1 ver mais infermagdes
LATAM Airlines - 7 Vejatambém: JECEERSEIMEIGI=N ndo respondidas  respondidas  finalizadas 0 Gol
Hozeis.com ¢ ver mais informacdes
Azu 808, @® Nio obedece a regra de reembolso em 24 haras @ Hotels.com
irbnb ec i nag
Gol
niles miles
Q Brasia & 17/08/173s13h48  Denuncie essa reclamacao o Smile
Submar a8 s s b
Foram realizadas duas reservas pelo site do Smiles com a Korea Airlines, Liguei hoje em
ma

menos de 24 horas desde da reserva realizada, fui informado que poderia...
Fonte: Site Reclame Aqui!. Disponivel em: < https://www.reclameaqui.com.br/> Acesso em 10 jul. 2017.

Visando aprofundar a compreensdo dos problemas relacionados ao cancelamento, foi
realizada uma nova analise sobre as reclamagfes que retornaram da pesquisa deste termo.
Foram coletadas reclamacdes efetuadas entre os meses de julho e setembro (06/07/2017 a
01/08/2017), totalizando 41 reclamacdes no periodo.

Essas reclamacbes também foram lidas na integra e tabuladas de acordo com as
mesmas categorias da primeira analise (figura 110), incluindo-se apenas o item “falta de
clareza com o fuso horério”, encontrado em uma reclamagdo especifica desta amostra, o que

resultou no seguinte grafico como as principais causas das reclamacdes:


https://www.reclameaqui.com.br/
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Figura 110 — Reclamagdes que continham o termo “cancelamento da reserva” no periodo de

06/07/2017 a 01/08/2017 no contrato da Booking:
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Fonte: Organizado pela autora.

Do mesmo modo que constatou-se na andalise das reclamacdes (figura 111) sobre o
estorno no cartdo, esta amostragem ainda que se referisse ao cancelamento da reserva em
grande parte por conta de ndo cumprimento de questdes juridicas que levaram a uma cobranca
indevida, os problemas foram agravados por causa da falta de informac6es e/ou clareza sobre

0 cancelamento e sobre a cobranca.



Figura 111 — Principais causas das reclamagdes
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Fonte: Organizado pela autora.

Alguns dos exemplos encontrados nesta anélise apontaram que 0s usuérios confundem

cancelamento gratuito com pré-pagamento e,

cancelamento gratuito, muitos entenderam que n

dessa forma, ao aceitar a reserva com

do haveria pré-pagamento, vindo somente a

descobrir quando recebiam a cobranca do pré-pagamento no cartdo, ocasido em que

cancelavam a reserva e solicitavam o estorno do cartdo.

Assim, verificou-se que 0s usuarios, ainda que tenham acesso a diversas informacdes

contratuais durante o processamento da reserva e ao resumo do contrato apos a finalizagéo,

ndo compreendiam determinadas informacdes, confundiam a responsabilidade da Booking e

da acomodacdo ou se sentiam lesados por informacdes que ndo foram disponibilizadas ou

encontradas no site — especialmente sobre situagOes adversas ao cancelamento da reserva,

como, por exemplo, suporte em casos de overbooking (excesso de reservas) em hotéis, e ao

direito de arrependimento.
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5.3 Questionario on-line

Para avaliar a influéncia do design de informacdo na interagdo humano-computador e
as circunstancias de uso durante o processo de contratacdo no site da empresa Booking.com
foi aplicado questionario®” on-line por Marzullo, Renzi e Oliveira (2017)*® com um grupo de
usuarios selecionados.

Definiu-se como critério de selecdo dos participantes que 0s usuarios deveriam ter
uma experiéncia minima com design de interacdo, IHC, usabilidade, UX e seus respectivos
conceitos, a fim de compreender plenamente as referéncias de usabilidade dentro das questfes
apresentadas. Os participantes foram convidados por e-mail e através da comunidade
WhatsApp UX do Rio de Janeiro. Um total de 15 pessoas concordaram em participar.

O questionario concentrou-se na interface da Booking.com, acompanhando a
sequéncia da interacdo para reserva de acomodacdes: péagina inicial, busca do destino,
assimilacdo de informagdes, deciséo, aquisicdo do servico de reserva e termos e condigdes.

O questionario foi construido com a premissa de que todos 0s participantes possuiam
conhecimento sobre design e, portanto, as questdes se relacionavam com fundamentos
tedricos das seguintes proposicdes de design:

. PD 3, PD 5 e PD 6: Linguagens pictéricas e esquematicas utilizadas segundo 0s
recursos enfatizar ou minimizar; comparar ou ordenar; agrupar ou classificar;
selecionar ou omitir; optar pelo reconhecimento imediato ou tardio (MIJKSENAAR,
1997), selecdo, ordenamento, hierarquizacdo, conexdes e distingdes visuais que
permitem uma acdo eficaz (BONSIEPE, 1999) e principios da exceléncia dos graficos
(TUFTE, 2001).

. PD 9: Identificar as necessidades de informacdo dos usuarios (FRASCARA, 2011a) e
0s aspectos desejaveis e indesejaveis segundo (PREECE, ROGERS, SHARP, 2013).

. PD 10: Heuristicas de Nielsen (1995).

% Este questionario encontra-se no Apéndica A (paginas 315 a 320).
% Este artigo pode ser lido na integra no Apéndice B (paginas 321 a 338).
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5.4 Resultados do questionario

As primeiras perguntas abordavam sobre a motivagdo de compra e sobre as telas
iniciais do site da Booking.com. Curiosamente, o processo de reserva faz parte do
planejamento da viagem de diferentes maneiras, ja que um terco dos entrevistados afirmaram
escolher primeiro a cidade de destino e comecar a procurar por acomodac6es antes mesmo de
ter datas definidas e passagens agendadas. Outros um ter¢o informaram que a busca de
acomodacdes faz parte do planejamento da viagem, juntamente com a pesquisa de passagens,
ajudando a decidir as melhores datas e locais para se hospedar. Apesar de haver muitas
opcOes inspiradoras e promocdes sendo informadas na pagina inicial, nenhum dos
entrevistados disse utilizar esses meios para planejar sua viagem.

Além disso, na primeira pagina do site (figura 1 do APENDICE B), a maioria dos
entrevistados (mais de dois tercos) afirmou encontrar facilmente todas as informacbes que
precisam. Mesmo aqueles que consideram a organizacdo da informagdo um pouco confusa,
apontaram que seus requisitos podem ser atendidos. Considerando o objetivo da empresa e as
expectativas dos usuarios, a ferramenta de busca se posiciona acima de outros setores de
informacao.

Com relacdo a cor e ao uso tipografico na pagina inicial, embora a maioria ndo julgue
que as opcOes de cor e tipografia do site impecam que eles encontrem informacdes relevantes,
apenas 20% dos entrevistados reconhecem que sdo realmente Gteis para organizar 0s assuntos
e encontrar facilmente as informac6es de interesse.

Ao contrario da visibilidade da ferramenta de busca dos destinos apontada pelos
usudrios, em uma visdo geral a pagina inicial foi classificada como “muita” informagado
irrelevante competindo com o objetivo principal: encontrar um hotel.

A respeito da pagina que exibe o resultado da pesquisa de acomodacdes (figura 112),
mais de dois tercos dos participantes percebem as opcGes de filtragem dos resultados da
pesquisa como 6timas. Deste grupo majoritario, um terco pensa que as opgdes sdo perfeitas e
todos os filtros necessarios estdo disponiveis em secdes de informacgdes bem distribuidas,
enquanto os outros dois tercos deste grupo, embora afirmem que as opg¢des sdo 6timas, sentem

que a disposicdo da informacéo pode atrapalhar a localiza¢do de todas as possibilidades.
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Figura 112 — Pagina da Booking.com com os resultados da busca
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Fonte: Site da Booking. Disponivel em: <https://www.booking.com>. Acesso em 20 jan. 2017.

Ainda a respeito dessa mesma tela (figura 112), o questionario perguntou sobre
a diferenciacdo das informacdes, como uso de cores e elementos de apoio para hierarquizar
informacdes relevantes — com base nos principios Mijksenaar (1997) de dar forma a
informacdo (enfatizar ou minimizar; comparar ou ordenar, agrupar ou classificar, selecionar
ou omitir, escolher entre reconhecimento imediato ou lento e apresenta-lo de uma maneira
interessante) das PD 5 e PD 6.

As opinides dos entrevistados ficaram praticamente divididas quanto a diferenciacéo
das informagdes (figura 113), pois aproximadamente um terco alegou que as cores e 0S
elementos de apoio ndo ajudam o usuario, mas também n&o interferem na localizagdo de
informacgdes, enquanto um tergo considerou que a organizacdo da informacéo esteja adequada
e ajuda a localizar informac6es. Um terco ainda apontou que a diferenciacéo das informacdes

e as cores brigam por atengéo e se sentem incomodados.
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Figura 113 — Resultados percentuais relativos ao uso de elementos de suporte, cores e icones

para hierarquizar informacdes na pagina de resultado da pesquisa de acomodagdes

A diferenciagdo das informagdes, as cores e os elementos de apoio ndo
ajudam, mas também nao atrapalham na localizacdo de informacoes.

27%  Adiferenciacdo das informacdées e as cores brigam por atencao e isso me incomoda.

27% " Asinformagdes estdo bem diferenciadas e o uso das cores e dos elementos de
S8 apoio adequados a separagao de assuntos, auxiliando a encontrar informagoes com facilidade.

A diferenciacdo das informacdes e as cores ndo ajudam na hierarquizacdo das informacdes, mas os elementos de apoio
facilitam a localizagdo dos principais assuntos.

7% A falta de padrao na diferenciacao das informacées e as cores utilizadas atrapalham a compreensao da divisao de assuntos.
®  Oselementos de apoio hao tém relacdo com a organizacgao da informacao.

1 | |

0 5 10 15 20 25 30 35

Fonte: MARZULLO, RENZI, OLIVEIRA, 2017.

Ao escolher as opg¢Bes de acomodagBes na pagina de resultados, os usuarios podem
analisar cada hotel separadamente, observando as especificacbes de cada acomodacéo,
possibilidades de quartos, pre¢os, fotografias, localizacdo do mapa, classificacdo, comentarios

de outros clientes, descricdo, além das facilidades e comodidades oferecidas (figura 114).



247

Figura 114 — Pagina com informagdes da acomodacéo
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Fonte: Site da Booking. Disponivel em: <https://www.booking.com>. Acesso em 20 jan. 2017.

No momento em que foram perguntados sobre o comportamento quando entram nesta
pagina, quase metade dos participantes respondeu que primeiro analisa as fotografias do hotel,
a fim de obter uma impressao visual do hotel — se ndo forem satisfatorias, eles retornam a
pagina de resultados para outras op¢des. O mapa de localizagdo é a informagdo mais
importante para um ter¢o dos participantes e apenas um quinto observa primeiro o preco e a

disponibilidade de quartos na parte inferior da pagina.


https://www.sinonimos.com.br/no-momento-em-que/
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Quanto ao uso de elementos de apoio (setas, linhas, caixas) e icones daPD 6 e PD 5
nesta pagina — para incentivar a comparacao de diferentes partes dos dados, revelar os dados
em varios niveis de detalhe, servir a um propdsito razoavelmente claro de descricgéo,
exploracdo, tabulacdo e decoracdo, conforme sugere Tufte (2001) — metade dos usuérios
apontou que, embora Util, a quantidade de destaques e informacfes ainda podem ser
esmagadoras. Um quinto dos usuérios acredita que os icones sdo adequados e fundamentais
para criar areas de topicos e ajudar a encontrar informacgdes, mas um quinto dos entrevistados,
também, considera que, conquanto os icones ajudem a encontrar informacdes relevantes,
outros elementos ndo sdo significativos para a hierarquia de informagdes (figura 115).

A pégina contém muitas informac6es que podem auxiliar os usuarios a analisar opgdes
e tomar decisdes, mas parece que 0 uso de icones e elementos visuais ndo cria totalmente
secbes de hierarquia de informacdes, tampouco minimiza a sensacdo de haver muita

informacao.

Figura 115 — Resultados percentuais relativos ao uso de icones e elementos de suporte na

pagina da acomodacao

47% Os icones e os elementos de apoio até ajudam, mas se perdem devido
i grande quantidade de informacdes e destaques na pagina.

27% Os elementos de apoio ndo ajudam na hierarquizacao das informagées, mas os lcones me ajudam a
encontra-las com facilidade.

Os icones e os elementos de apoio estao bastante adequados e sdo fundamentais para separar os
assuntos e encontrar informagdes com facilidade,

- Os icones e os elementos de apoio brigam por atencdo e isso me incomoda.

7%  Osicones e os elementos de apoio ndo ajudam, mas também nao atrapalham na localizacao de informacées.

0 10 20 30 40 50

Fonte: MARZULLO, RENZI, OLIVEIRA, 2017.

Ap0s a escolha do hotel, os usuérios sdo redirecionados a pagina de finalizagcdo do
processo de reserva (figura 116). Esta tela contém uma foto de referéncia do hotel escolhido e
as respectivas informacdes basicas (nome, localizagdo, classificacdo, datas de check-in e

check-out, preco total e instalagfes basicas).
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Figura 116 — Pagina da Booking.com para finalizacdo da reserva
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Fonte: Site da Booking. Disponivel em: <https://www.booking.com>. Acesso em 20 jan. 2017.

Abaixo desta referéncia para os usuario se localizarem, a interface apresenta um
quadro por meio do qual usuarios podem confirmar os detalhes da reserva, e ainda preenchem
campos de formularios com seus dados pessoais, a fim de finalizar o contrato da reserva com
a Booking.com.

Os participantes foram questionados sobre a organizagdo das informac6es nesta tela, a
partir de agrupamentos e arranjos na PD 5 e PD 6, segundo o uso apontado por Bonsiepe
(1999) de que conteudo deve ser visualizado por meio de selegcdo, ordem, hierarquia,

conexdes e distingdes visuais que resultam em uma acéo eficiente.
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Os resultados (figura 117) mostraram que quase metade (40%) dos participantes
concorda que as se¢des sao logicas e ajudam a organizar o contetdo por topicos, bem como a
encontrar informacdes relevantes facilmente. Um terco dos usuarios julga que, embora as
secOes ndo ajudem totalmente, elas ndo ocultam informacgdes relevantes. Um usuario
adicionou um comentario: “a organiza¢do ¢ as se¢Oes fazem sentido, mas ha muita
informacdo, o que traz alguma confusdo para a pagina. Por exemplo, existem 4 a 5 caixas de
aviso ao mesmo tempo, localizadas longe umas das outras”.

No geral, a organizacdo das secdes parece facilitar a localizacdo e a compreensédo das
informacdes e das acOes adequadas a serem tomadas. Os problemas apontados pelos
especialistas seriam considerados problemas pequenos (ou até mesmo problemas estéticos)

em uma avaliacdo heuristica, pois ndo perturbariam a execucdo da tarefa principal.

Figura 117 — Resultados percentuais relativos a organizacdo das informacdes a partir de

agrupamentos e arranjos na tela de finalizac&o da reserva

Os agrupamentos e o ordenamento estao bem logicos e dispostos,

40% = A 4 -
auxiliando-me a separar os assuntos e a encontrar informacdes com facilidade.

27% Os agrupamentos e o ordenamento n3o ajudam, mas também ndo atrapalham
nalocalizagdo de informacdes

20% O ordenamento ndo ajuda na localizagao da informagao, mas os agrupamentos facilitam a
localizac@o dos principais assuntos.

O ordenamento atrapalha a compreensao da divisdo de assuntos e os agrupamentos
nao tém relagdo com a organizagao da informacao

0% Os agrupamentos e o ordenamento ndo estdo logicos. E tanta informacao ao mesmo tempo que essa pagina meirrita.

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fonte: MARZULLO, RENZI, OLIVEIRA, 2017.

Contudo, apesar dos entrevistados apontarem que 0s problemas relativos aos
agrupamentos e a ordenacao das informacGes nesta pagina sejam pegquenos e ndo impecam a
execucdo da reserva, a quantidade de informacdo desta mesma tela parece incomodar (figura
118), pois metade dos usuérios indicou poder encontrar todas as informacdes necessarias com
um pouco de esfor¢co, mas a organizacdo das secdes pode ser confusa. Um tergo também
destacou o layout confuso e acrescentou que algumas informagGes sdo desnecessarias. Um
comentario alertou sobre o disturbio na organizacdo do layout: “as informacgdes que preciso

caso queira efetuar uma acéo estdo em lado opostos (tipo, preco e data)”.
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Figura 118 — Resultados percentuais relativos a organizacdo das informacdes e a quantidade

de informag0es na tela de finalizagdo da reserva

As informagoes estao organizadas de maneira confusa,
mas com um pouco de atencdo eu consigo encontrar tudo o que preciso rapidamente.

27%  Algumasinformagdes estdo confusas e outras sdo desnecessarias.
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0%  Asinformacodes estdo dispostas de maneira intrusiva visualmente. Eu s preciso da ferramenta de busca..

1

1 i 1
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Fonte: MARZULLO, RENZI, OLIVEIRA, 2017.

Para finalizar a contratacdo (figura 119) é necessario confirmar todas as informacdes
de reserva do hotel, incluir informacGes de pagamento, de contato (caso nao se esteja logado)

e concordar com os termos e condi¢des, condi¢bes da reserva e politica de cancelamento.

Figura 119 — Pagina da Booking.com para finalizacdo da reserva
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Fonte: Site da Booking. Disponivel em: <https://www.booking.com>. Acesso em 20 jan. 2017.

A disposicdo da pagina de confirmacéo traz problemas de seguranca (figura 120) para
mais da metade dos participantes (33% acham que n&o transmite tanta seguranca e 20%, que o
layout é visualmente invasivo) e apenas um terco ndo demonstrou problemas com a seguranca

nesta tela e compreendeu completamente a politica de reserva do hotel. Um participante
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apontou que as informacBes desnecessarias ndo influenciam seu senso de seguranca. Esta
pergunta indica que existe alguma inseguranca na finalizagdo da reserva, apesar de ndo

impedir que o contrato seja firmado.

Figura 120 — Resultados percentuais relativos a disposicdo dos elementos na tela de

confirmagéo e seguranca

Niio transmitem lanta seguranga, mas com um pouco de atengao eu consigo encontrar
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Eu 50 preciso das informagdes, condigdes e politica da reserva dispostas de maneira objetiva.
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- As informagdes desnecessarias ndo influenciam na minha seguranga quanto a reserva.

0%  E tanta informagdo ao mesmo tempo que essa pagina me deixa inseguro

0 5 10 15 20 25 30 35
Fonte: MARZULLO, RENZI, OLIVEIRA, 2017.

No momento em que foi realizado o questionario, o layout de finalizacdo da compra
incluia uma caixa de verificacdo para concordar com os termos e condic¢des, politica de
cancelamento e condigdes da reserva e um link "Leia-me, sou importante™ como um caminho
alternativo para alcancar os termos do hotel (condicGes de reserva) em uma exibicdo pop-up.

Ao clicar no link "Leia-me, sou importante™ abre-se um pop-up com as condic¢des de
reserva do hotel (figuras 121). Um terco dos participantes mostrou dificuldades em encontrar
este link e afirma que a exibicdo de informacdes nesta pagina pode ser confusa (figura 122).
Outro um terco dificilmente (ou nunca) clica nesta opcdo, fazendo comentarios como:
“Dificilmente clico”, “N&o consegui visualizar este popup”, “Acho que nunca acessei este
botdo. Ele é novo?”, “Nao usei essa funcdo”. Os demais entrevistados estdo divididos entre
(1) pensar que os termos do hotel poderiam ser mais objetivos, pois possuem algumas
informagdes desnecessérias, e (2) embora seja uma boa opcdo exibir o contetdo, é dificil

encontrar o link e entender para que serve.
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Figura 121 — Link e pop-up para as condig¢des da reserva
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Fonte: Site da Booking. Disponivel em: <https://www.booking.com>. Acesso em 20 jan. 2017.

Figura 122 — Resultados percentuais relativos ao link e pop-up para as condic¢des da reserva
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Fonte: MARZULLO, RENZI, OLIVEIRA, 2017.

Por fim, a ultima questdo mdltipla escolha do questionario indagou sobre o
comportamento dos participantes em relacdo aos links: condi¢bes da reserva, termos
gerais e politica de privacidade, antes de finalizar a reserva, de termos, condic@es e politicas
gue os usuarios tém que concordar (figura 123) para concluir a reserva do hotel. Em resposta,
dois quintos dos participantes declararam que nunca clicam, porque o0s consideram
indiferentes e que ndo influenciardo sua reserva. Um sexto dos participantes também néo
clica, afirmando que a disposicdo de todos 0s termos € exaustiva e que é desnecessario ter

tantos botdes e paginas de explicacdo. Quase um tergo afirmou clicar nos links de termos, mas
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Ié-los rapidamente, pois a grande quantidade de informacdes e a falta de elementos visuais
tornam a leitura confusa. Um dos entrevistados assume que ndo clica e se sente inseguro em
concordar com um contrato ndo lido. Apenas 1/6 dos participantes clica e 1€ todas as

informacdes (figura 124).

Figura 123 — Links para as condi¢fes da reserva, termos gerais e politica de privacidade da

Booking

€ & Tk by Tt message 10 the mobile sueber above

@ Your booking indudes . Nraitast + Fron Wi

B Enter Details to Hold Your Booking

Credit/Debit Card Type *
2 @ 1o
Crodit/Debit Card Number *

Meeded to hold your baoking

Expiration date *

et access 1 memor the mi
your booking a8 Comphh Mh’
s Wil 0 you instont canfirmation to rvasppelliSgmeil com
We're here for you — and we've got proof
E o Gooal
GLOIRE T Google
i ~/
TRAVEL 2 2012 & 2216 :

Fonte: Site da Booking. Disponivel em: <https://www.booking.com>. Acesso em 20 jan. 2017.

Figura 124 — Preferéncias dos usuarios em relacdo aos links que dao acesso as condicdes de

reserva, termos gerais e a politica de privacidade

LIGZM  N3o clica, pois acha que é indiferente, pois ndo irdo influenciar a sua reserva.

27% Asvezes clicae passa o olho nas informag&es principais, mas a falta de icones e elementos
de apoio e a quantidade de informacgdes atrapalham a leitura do conteudo todo.

W’@ Clicaem todos eles e |é com atencao, pois acha bastante relevante essas informagoes para efetuar uma reserva.
Nao clica, pois ndo ha necessidade de tantos botdes e paginas para explicar este tipo de informacéo.
A disposicao disso tudo é cansativa, faltam icones e elementos de apoio, assim como objetividade nas informacgdes.

7% ‘ Nao clica e ficainseguro com a quantidade de informagéo nao lida.

1 1 L ! ! 1
0] 5 10 15 20 25 30 35 40

Fonte: MARZULLO, RENZI, OLIVEIRA, 2017.
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Ainda é relevante apresentar os comentarios feitos na ultima pergunta do questionério,
que correspondia a um campo aberto possibilitando aos entrevistados adicionar mais opinides
sobre o site da Booking.com. Alguns comentarios interessantes dos usuarios foram: “o site é
bom quanto ao servico, mas tem muita informacdo desnecessaria, 0 que causa uma poluicao
visual imensa, 0 que por vezes tira o foco do objetivo principal”, “paginas super poluidas; por
essas e outras, prefiro o Airbnb, que resolveu isso de maneira muito mais simples”, “sobre a
seguranca no processo de reserva acho que as regras da Booking e as regras especificas de
cada estabelecimento muitas vezes se confundem.”,“fiquei bem satisfeita com o Booking.com
de uma forma geral. As informacdes estavam claras, principalmente as informagdes negativas,
como por exemplo a ndo devolugdo do dinheiro caso eu queira cancelar, em algum dos

casos.”

5.5 Sintese dos problemas no contrato da Booking

Para a sintetizacdo dos problemas especificos encontrados no contrato eletrénico da
Booking.com foram retomados os problemas abordados quando da exposi¢éo dos referenciais
tedricos da area do direito e da visualizacdo de contratos, no capitulo um e quatro deste
trabalho, considerando também os apontamentos da andlise das reclamacgdes no Reclame
Aqui! e o questionério realizado com especialistas.

A anélise das reclamacBes sobre Booking.com no Reclame Aqui! apontou que
diversos aspectos negativos experimentados pelos usuarios poderiam ser minimizados através
de informacdes claras sobre cancelamentos de reservas, cobrancas e responsabilidades das
partes (Booking e dos provedores de acomodacdes).

O questionario realizado com especialistas confirmou que, apesar do processo de
contragdo da Booking, de uma maneira geral, fazer um bom uso das linguagens verbal,
pictorica e esquematica - especificadas nas PD 3, PD 5 e PD 6 e considerar as circunstancias
de uso do usuario nas PD 9 e PD 10 -, existem muitas informacGes redundantes ou até
mesmo ambiguas dispostas na tela, que dispersam a atencéo do usuario durante o processo de
contratacao.

Especificamente em relacdo a sequéncia de acles, a realizacdo da reserva exige a
execucdo de diversas tarefas que envolvem a percepcéo de informac6es sobre as condicGes da
reserva, decisbes de cliques, buscas, observacdo de imagens, comparacdo de pregos,

verificagdo de disponibilidade de quartos, analise de facilidades hoteleiras e procedimentos de
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pagamento, que culminam na obrigatoriedade de concordar com as condi¢bes do
Booking.com e do hotel.

Esse processo pode ser cansativo, pois € uma parte importante do planejamento de
viagens dos usuarios, considerando que, apesar da possivel condicdo de animacdo por causa
da viagem, existe também preocupacdes relacionadas as diversas decisfes que precisam ser
tomadas. Assim, as inumeras informacGes apresentadas acabam sobrecarregando 0s USUArios
em detrimento de detalhes importantes que passam desapercebidos pelos leitores menos
atentos.

Os termos do contrato fazem parte da ultima fase do processo, sendo importante
considerar o tempo e 0 consumo cognitivo das acGes em projetos de contratos eletronicos para
que essa Ultima parte exija uma carga cognitiva menor e seja de mais facil compreenséo.
Depois de tantos cliques, os usuarios ndo estdo mais dispostos a gastar tempo com acdes
adicionais para finalizar a reserva e, portanto, esperam informagdes mais simples.

Os resultados também demonstraram uma subavaliagdo dos termos e condigdes, ja que
muitos especialistas, participantes do questionario, sdo indiferentes a eles. Embora seja um ato
necessario para concluir o processo, 0s usuarios ndo percebem a influéncia do contrato
eletrbnico na reserva, tampouco enxergam os termos e condi¢cbes como uma ferramenta de
comunicagéo.

O questiondrio como um todo demonstrou que alguns problemas no design de
informacdo no site da Booking.com afetam a usabilidade, mas que, em geral, ndo sdo
impetitivos dos usuarios finalizarem a reserva, observando-se, também, que o usuario com um
pouco mais de atencdo consegue localizar as informagdes que precisam. Os problemas
maiores foram constatados nas telas das informacdes detalhadas sobre o hotel e na finalizacéo
da reserva, no que diz respeito a apresentacdo das condi¢des da reserva, termos
gerais e politica de privacidade.

Destarte, entende-se a necessidade de desenvolver uma etapa em que um resumo do
contrato, que retina informacdes sobre os detalhes e as condi¢des da reserva, juntamente com
as informacdes sobre cancelamento, cobranca e responsabilidades das partes, seja exibido,
sem incluir formulérios e caixas de mensagens, viabilizando ao usuario a revisdo das
informagdes selecionadas antes de finalizar a compra.

A seguir, criou-se tabela que sintetiza os problemas relacionados a apresentacao
grafica das informagcfes dos contratos eletrénicos abordados segundo as referéncias
fundamentais utilizadas pelo direito contratual (quem é contratado, onde se contrata, quando

se contrata, como se contrata), atraves da analise do contrato da Booking, das reclamacdes do
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site Reclame Aqui!, do questionario on-line, considerando ainda a classe de problemas de

contratos eletrénicos em geral listados no capitulo cinco (tabela 14) em:

Tabela 15 — Sintese dos problemas relacionados a apresentacdo grafica e a usabilidade do

contrato da Booking

Classe de | Analise do | Reclame Percepcao
Problemas no contrato eletrénico da Booking problemas Contrato Aqui! dos
genéricos (pag. 217- (pag. especialistas
(tabela 14) 236 237-244) | (pag.245-257)
1. Informacg®es sobre a Booking (nome da pessoa
juridica, CNPJ, registros, endereco, telefone) X X X
dificeis de ser encontradas
2.  Falta de informacdes sobre as acomodacdes (nome
quem da pessoa juridica, CNPJ, registros) X X X
3. Né&o compreensdo das responsabilidades das partes
(regras da Booking e as regras especificas de cada X X X
estabelecimento muitas vezes se confundem)
4. Falta de clareza sobre o local onde seréo julgadas
onde T OEE X
eventuais acoes judiciais (foro)
quando | 5.  Incerteza quanto ao momento do aceite do contrato X X
6.  Uso exclusivo da linguagem textual pouco
diferenciada nos termos e condigdes gerais do site e X X X
nas condigdes de reserva
7. Nao visualizagdo da sintese do contrato antes do X X
aceite das condicdes
8.  Auséncia de ferramentas eficazes para identificacdo X X X
e correcdo de erros
9. Informag0es juridicas e comerciais sobre 0s acordos
que estdo prestes a serem firmados encontram-se
. ‘- L . X X X
dispersas e espalhadas em vérias paginas e links do
site
10. Inseguranca nas acGes realizadas no momento da X X
finalizagdo da compra
11. Termos e condicBes de uso gerais com conteldos e X X
secBes indiferenciadas
12. Informagdes ambiguas e ndo objetivas X X
como 13. Informac0es, caixas de mensagens e promocdes
irrelevantes para o objetivo principal do usuario que X X
dispersam e sobrecarregam a atengdo do usudrio
14. As diversas informacdes apresentadas
sobrecarregam os usurios e diversos pormenores X X X
passam desapercebidos por leitores menos atentos
15. Aparecem informagdes novas ap0s o contrato ja ter
sido firmado (como a retenc¢do do valor no cartéo, X
mesmo em casos em que ndo ha pré-pagamento,
bem como acomodagdo estar em obras)
16. Dificuldade de acessar as condicGes da reserva. X
17. Funcéo subjugada dos links com os termos e
condicdes, politicas de privacidade e condicfes de X X
reserva que sdo ignorados
18. Nao uso da heuristica estética e design minimalista,
que por vezes tira o foco do objetivo principal do X

usuario com paginas visualmente poluidas




19.

Sequéncia das interacdes e tarefas para finalizagéo
da reserva cansativas
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20.

Principais reclamaces se referem ao estorno do
valor, propaganda enganosa e as dificuldades
encontradas no cancelamento

21.

Falta de clareza sobre a politica de cancelamento e
cobrancas (procedimentos e tipos de cobranca)

22,

Falta de informac®es e suporte sobre o exercicio do
direito do arrependimento, cancelamentos
relacionados a problemas encontrados na
hospedagem ou sobre como proceder quando a
propria Booking ou o hotel cancelam a reserva

23.

Falta de clareza sobre o tempo do estorno no cartéo
em cancelamento

24,

Confuséo entre cancelamento gratuito e pré-
pagamento

Fonte: Organizado pela autora.
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6 APLICACAO DO REFERENCIAL TEORICO NO CASO DA BOOKING

A aplicacdo dos referenciais tedricos para a solucdo dos problemas encontrados no
contrato eletrénico da Booking listados na tabela 15 ocorreu em dois momentos: 0 primeiro
durante workshops com a equipe da empresa de design de informacdo Natio Criativo,
incubada na Incubadora de empresas de Design da Escola Superior de Desenho Industrial
(IN.ESDI) da UERJ e o segundo aplicado pela autora.

No primeiro momento foram realizados catorze workshops que analisaram as
informac@es dispostas no site da Booking tanto nas condicBes de reserva das acomodacdes,
quanto nos termos e condi¢cdes de uso geral do site, através da estrutura operacional de
Twyman (1985) e resultaram em visualizagdo de clausulas contratuais e politicas de
cancelamento de hotéis preliminares e estaticas (MARZULLO, OLIVEIRA, FERNANDES,
RAMOS, HUANCHICAY, 2018).

No segundo a autora expandiu a experiéncia dos workshops para a elaboracdo de uma
sintese interativa do contrato da Booking segundo as Proposi¢cfes de Design da
fundamentacao teorica.

Os resultados alcancados sdo apresentados a partir da estrutura operacional utilizada

por Twyman (1985).

6.1 Conteudo informacional

6.1.1 PD 1: Identificacéo do contelido informacional do contrato eletrénico

Os dados brutos do contrato da Booking foram identificados segundo a PD 1,
verificando os aspectos juridicos e comerciais (PASSERA, HAAPIO, 2013b; PASSERA,
HAAPIO, CURTOTTI, 2014) dispostos nos termos e condi¢des de uso gerais, nas condigdes
de reserva dos hotéis e nas telas das paginas das acomodacdes conforme a figura 103, visando
atender aos problemas 1, 2, 9, 12, 13 e 15 da tabela 15, que tratam sobre falta, dispersao e

dificuldade de acesso das informagdes do contrato.
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6.1.2 PD 2: Organizacdo dos conteudos do contrato eletrénico

O contetido das condicBes da reserva de hotéis, dos termos e condic¢Bes gerais do site
da Booking.com e da pagina com os informacfes sobre a acomodacdo foram organizados
segundo dois critérios (figura 125): (1) divisdo pelas respostas as perguntas o qué?, por qué?,
onde?, como?, quando?, quanto?, quem?, (HAAPIO, 2012a; SCHREIBER, 2014; MORAES,
2013), (2) por tipos de informacgdes visuais dentre espacial, cronoldgica, quantitativa e
narrativa-descritiva (RAJAMANICKAN, 2005; LIMA, 2009), objetivando atender aos
problemas 9, 12, 13, 14, 20, 21, 22, 23 e 24 da tabela 15 sobre dispersdo e ambiguidade das

informacdes do contrato, eliminando-se as informacfes desnecessarias.

Figura 125 — Condicdes da reserva, pagina da acomodacéo e termos do site da Booking

Cldusulas Classificagio 1 - Classificag3o 2 - tipos de InformacBes visuais
respostas as perguntas o |dentre espacial, cronologica, quantitativa ¢
qué, porqué, onde, narrativa-descritiva
como, quando, quem

9 E Condigoes da reserva Como? quantitativa + narrativa-descritiva
'8 @ |Politicas deste albergue
g & |Criangas e camas extras
S5 a2 criangas menores de 12 anos: sera cobrado o valor de BRL 22 por didria, pelo uso de camas existentes.
gs termas e condicdes podem ser slterados periodicamente, se aplicam dire indiretamente (através d Quem narrativa-descritiva
-] 0. Definicdes Quem narrativa-descritiva + espacia
2 mbito do no v 0 qué? narrativa-descritiva
T 0 ) delh X an Quantg? DAL sitiva + i
0 Quanto? narrativa-descritiva + quantitativa |
%E’ ar rédito ou transferéncia bancdria Quantg? narrativa-descritiva + quantitativa |
§ g 6. Pré-pagamento, cancelamento, ndo comparecimento e pormenores/informacdes importantes Come? c logica + narrativa-descritiva
g Qutras) Correspondéncia omunicaches Como? narrativa-descritiva
@ 8. Classificacdo, programa p encial, estrelas ¢ ava ao dos héspede Como? nacrativa-descritiva
é 9. Aviso Legal Comeo? narrativa-descritiva
§ 110, Direitos de propriedade intelectual Como? narrativa-descritiva
= 111, Disposiches gerais Como? espaciais + narrativa-descritiva
12. Sobre a Booking.com e as empresas de suporte Quem narrativa-descritiva + espacial |
Zestasia Hostel 0O qué? espaciais + narrativa-descritiva
5 3 3 ENTRADA 17 0 qué? cronolégica
E S: E QUARTOS 1 /DIARIAS 1 Cama em Beliche - Dormitorio Misto com 8 Camas Q que? narrativa-descritiva + quantitatva
E E % PRECO 0 qué? narrativa-descritiva + quantitativa
1 cama em dormitério RS 28,57

Fonte: Organizado pela autora.

O critério, para reducdo e selecdo dos contetdos que deveriam entrar no resumo do
contrato, levou em consideracdo a andlise das reclamacgdes do Reclame Aqui! e o gréafico
Pareto, na qual diversas reivindicacGes se relacionavam com falta de clareza em informacgdes
sobre cancelamento, tendo em vista ainda que os problemas 1, 2 e 3 tratavam sobre a
identificacdo insuficiente das partes e de suas responsabilidades, 4 sobre o foro, enquanto os
de numero 20, 21, 22, 23 e 24 da tabela 15 também abordavam algum aspecto do
cancelamento.

Assim, para a sintese do contrato foram selecionadas as informacfes sobre dados da

reserva, pagamento, responsabilidades, cancelamento e foro. Porquanto a pesquisa com
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especialistas apontou que o0s problemas maiores se relacionavam a apresentacdo das condicdes
da reserva e termos gerais® e que a Booking.com ja faz uso de linha do tempo, icones, tabelas
para apresentar os detalhes da reserva e as informacOes de pagamento, tanto na pagina de
apresentacdo da acomodacdo (figura 96), na tela de resumo do contrato, apos a finalizacao da
reserva (figura 99) e no e-mail de confirmacédo (figura 102), ndo foram criadas visualizagOes
para estes dois itens, j& que bastaria adequéa-los e acrescenta-los no formato proposto para que

0 usuario tenha acesso antes do momento do aceite.

6.2 Modos de simbolizacao

6.2.1 PD 3,PD 4,PD5ePD 6: Usodas linguagens graficas verbal, esquemética e pictorica

de forma complementar

Para priorizar o uso das linguagens visuais graficas que melhor comunicassem o
conteddo contratual da Booking (TWYMAN, 1985; LIMA, 2009; PASSERA, HAAPIO,
BARTON, 2013), com objetivo de minimizar os problemas 3, 4, 6, 11, 21, 22, 23 e 24 da
tabela 15, as informac@es na planilha também foram classificadas (figura 126) segundo tipos
de representacdes (verbais, pictoricas e esquematicas) que poderiam ser usadas, como: menus
de navegacdo, listas com marcadores (HAAPIO, PASSERA, 2016; WALLER ET AL., 2016);
fotografias, desenhos técnicos, ilustracbes (BARTON, BERGER-WALLISER, HAAPIO,
2013; HAAPIO, PLEWE E ROOQY, 2017) e icones (BARTON, BERGER-WALLISER,
HAAPIO, 2013; LIMA, 2009; HAAPIO, PASSERA, 2016); diagramas, mapas, graficos,
tabelas, linhas do tempo (ENGELHARDT, 2002; RAJAMANICKAM, 2005; HAAPIO E
PASSERA, 2016; SANCHO, 2001)*®.

% politicas de privacidade ndo foram incluidas por ndo fazerem parte do objeto desta pesquisa, fazendo-se
necessarias pesquisas especificas sobre este topico.

199 Bs fundamentos das proposicdes de design PD 4, PD 5 e PD 6 que foram utilizadas para a elaboragéo das
visualizacBes serdo apresentados juntamente com as figuras na se¢do com os resultados.



Figura 126 — Classificacao pelos tipos de representagdes
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Cliusulas Classificac3o 1 | Classit 2~ tipos de i wisuais| Cx 3 tipos o (vertal,
rEspostas 35 perguntas o |dentre espacial, cronoldgicy, quantitativa e plCtorica € esquemdtics) e recursos
qud, porgué, onde, na(rativa-descritiva
como, quando, guem
g ¢ |Condighes da reserva Coma? quantitativa « narrativa-descritiva verbal + pictérica » lcanes + tabela »
S § |Politicas deste albergus esquemnitica meny +fotografias
T £ |Criangas e camas extras
8 8 |até 2 criangas menares de 12 anas: sera cobrado o valor de BRL 22 por dikria, pelo uso de camas existentes
Estes termos & condiches, que podsm ser alterados periodcaments, s aplicam diceta ou {ataves de Quem descritive werhal » picthrica fcones
4 | Quern narrativa descritiva + espacial vorbal + pictdrica » many + maps +ita:
% 1. Ambito do 00550 servico Qqué? sitiva wechal + picthrica lcones v tabela s
i, 2. Procos, tarifas riscadas ¢ Melhor Proco T Quanio? 02113V COritive + vorksl + pictérica = tabola » grificoss
B 4 Gratullo Quantn? descritiva » yerbal s pictorica s jcones + gratico
G & |5.Cartdo de crédito ou ia banchria Quanto? itive = yerbal ¢+ pictorice = tabels = graficoss
3 §[e.Pre nio e Como? : g verbal ¢ pictdrica tabely « graficoss
g & (2 10utras) C R Como? oar descritiva xechal 4 pictorica « tabels = icones + lisla
s 8¢ RIORTAMS. estrolas @ avallacdo dos hospedes Como? itiva descrt verbal ¢+ pictorica « abela + icones ¢ lista
E 9, Avisg Legal Como? descritive xuibal + picthrica s sabele + icones + lista
£ |i0.Direitos de Comg? narrative descrigva verbal ¢ pictdrica « tabeia + icones ¢ lista
* |11 Disposicies gerais Coma? spaiein s o uecbal dpictorica s Ly s goncd
12, Sobre 3 Booking com ¢ 3 empresas de suporte Quemn narrativa-descritiva + epacial verbal + pictOrica » Meny NErativo,
Zestasis Hostel O que? ESPAciats + narrabva-descrtiva verbal + esguematica mapa + lista
E3 "fr ENTRADA 17 Oqui? cronologica veckial + wiquemdtica | inha do tempo
g g ¥ [QUARTOS 1 /OIARIAS 1 Cama em Baliche - Dormitéio Misto com 8 Camas 0 qui? narrativa-desceitiva - quantitatva verbal + plctorica = tabela « grificos+
§ § g PRECO Oque? NAIrativa-cescritiva + QuanttatNa vertal + pictorica + tabela + grafos+
1 cama em dormRorio &3 28,57 A/QuemItica fcones + lista

Fonte: Organizado pela autora.

6.3 Configuracdo e proposito

6.3.1 PD 7: Configurac6es mais dindmicas que suportem a leitura escaneavel em contratos

eletrénicos.

Para dar suporte a leitura escaneavel na web optou-se pela estrutura da interface do
resumo do contrato (HAAPIO, HAGAN, 2016) em um formato de One Page Layout que

exibe todo o contetdo em apenas uma pagina em se¢des bem definidas em uma sequéncia

organizada, como se fosse uma narrativa (figura 127).
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Figura 127 — One Page Layout para sinteses de contratos eletrénicos

Seci01 mmmm SeCH02 mmm= Secdo3

Secio1

Fonte: Organizado pela autora.

Nesse tipo de configuracdo cada link do menu de navegacdo (HAAPIO, HAGAN,
2016) aponta para ancoras da propria pagina através de efeitos de rolagem unidirecional
vertical.

Cada secdo pode fazer uso das representacdes mais adequadas (PD 3, PD 4, PD 5 e PD
6), como icones, tabelas, diagramas, gréaficos, linhas do tempo, em configuracGes distintas,
como linear interrompido, lista, linear ramificado, matriz, n&o-linear dirigido e ndo-linear
aberto (TWYMAN, 1979) dando suporte a leitura escaneavel.

6.3.2 PD 8: Uso das linguagens com o propoésito de oferecer informacdo adequada a

comunicacdo e instrucdo

Com base na necessidade, apontada no problema 7 da tabela 15, de desenvolver uma
etapa anterior a finalizacdo da reserva que exiba um resumo do contrato, definiu-se como
prioridade o propdsito de oferecer informagdo adequada a comunicagdo e instrucéo
(TWYMAN, 1985; RAJAMANICKAN, 2003; BARTON, BERGER-WALLISER E
HAAPIO, 2013; WALLER ET AL., 2016; PASSERA, 2018).
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Contudo, a despeito do propdsito principal de informar e instruir os usuérios, as
visualizagdes para contratos de reservas de acomodacfes possuem um inevitavel carater
persuasivo, especialmente no momento anterior a reserva, que pode ser ilustrado pelo
exemplo do usuério observar e comparar um hotel que possui cancelamento gratis até um dia
antes da chegada e outro que cobra o prego total da primeira diaria no cancelamento da
reserva na hipétese de cancelamento. Entende-se que tornar estas informac@es claras pode

persuadir o usuario na escolha do hotel.

6.4 Usuarios e circunstancias de uso

6.4.1 PD 9, PD 10: Identificacdo das necessidades de informacdo e interacdo do usudrio e

das circunstancias de uso

Para garantir que as visualizacbes atendessem as necessidades de usuarios nao-
advogados (REDIG, 2004; HAAPIO, PASSERA, 2013; D’IGNAZIO, KLEIN, 2018), foram
identificados aspectos indesejaveis da experiéncia com contratos eletronicos (PREECE,
ROGERS, SHARP 2013; HAAPIO, PASSERA, 2013a; HAAPIO, BARTON, 2017;
HAAPIO, PASSERA, 2016) atraves da analise das reclamacGes encontradas no Reclame
Aqui! e dos problemas 1, 2, 3, 5, 8, 10, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23 e 24 da
tabela 15. Estas necessidades foram sintetizadas da seguinte forma:

. InformacgOes juridicas sobre a Booking e sobre a acomodacéo dificeis de serem
encontradas;

. Destacar as responsabilidades das partes;

. Disponibilizar ferramentas eficazes para identificacdo e correcdo de erros.

. Destacar tarifas ndo reembolsaveis / reembolsaveis, valor da tarifa, impostos e taxas;

. Considerar a ndo leitura do e-mail de confirmacao;

. Transmitir credibilidade (tanto a0 momento do aceite do contrato e em todas as ac6es

finalizagdo da compra);
. Informagdes ndo ambiguas;
. Explicar o procedimento quando o cancelamento se relaciona a insatisfagdo com o

local;
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. Esclarecer o procedimento e prazo para cancelamento, direito de arrependimento,
possibilidade de negociacdo da multa direta com o hotel e tempo para reembolso
(estorno) do valor em reservas com pre-pagamento;

. Destacar as condi¢des da reserva,;

. Reduzir sobrecarga do processo de contratagéo.

Para organizar e personificar a analise das reclamagdes dos usuérios, foi utilizada a

101 (figura 128), a fim de documentar a pesquisa e guiar o

técnica de personas
desenvolvimento das visualizagBGes. Diversas sdo as técnicas disponiveis com tais escopos,

como questionarios, grupos focais, caso de uso, analise de tarefas, etc. (LOUREIRO, 2008).

101 Representagdo ficticia dos usuarios de um negdcio baseada em dados reais.
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Figura 128 — Personas

PERSONAS

Nome: Marlana Tavares
Idade: 36 anos

Sexo: Feminino

Profissdo: Advogada e Blogueira
Localizacédo: Sfo Paulo

“Leiam SEMPRE as condigdes da tarifa e guardem
0 e-mail da reserva. SEMPRE"

Reclamacdes ¢ problomas:

Em ssu blog “Essa menina viaja™ conta um apisédio dé problemas com a Booking.
Ela realizou virias pré-reservas com o cancelamento gratis para a mesma data
por ndo conseguir decidir em qual hotel Scaria, contudo ndlo observou que um dos
hotsis possuia um prazo para o cancelamento gratuito @ um valor para cobranga
apos a data derente do que ola estava acostumada. Assim, quando 1o realzar o
cancelamento griss percsbeu que havia Kito duas reservas no mesmo hotsl &
recebau um &-mail avisando que o cancelamento seria cobrado. Tentou resgatar o
@-mad do confirmago da reserva 6 ndo o encontrou. Solicitou a Booking o reenvio
do e-mail de confirmagdo da reserva original, mas eles se recusaram, dizendo
Que NEO podiam reenviar ¢ também se recusaram a iInformar O Canso ¢m que a
reserva havia sido fefio. Ela também desconhecia a cobranga das taxas

coma 54 do canc Mo

Necessidades:
Prcisa de informages ciaras sobro os valores, prazos © taxas de cada hotel o um
meihor atendimento da Booking.

Link:
hitp-Hessameninaviaja_blogspot com br’2013/10/bookingcom-e-politicas-de-canc
elamentohtml

Locamaacha Godse

Fonte: Organizado pela autora.

Com relacdo as circunstancias de uso, levou-se em consideragdo tanto as reclamacdes
do Reclame Aqui! quanto os resultados do questionério realizado com os especialistas.

Notou-se que 0s usuarios entram em contato com o contrato em dois contextos
importantes: 1) na busca de hotel para reserva — sob condi¢des de animacdo por causa da
viagem, mas tambem de preocupacdo com as diversas decisdes e tarefas que precisam ser
realizadas durante o planejando da viagem, como pesquisa, comparacdo de pregos,
preenchimento de formularios; 2) no momento de efetuar o cancelamento — quando o usuario
estd sob estresse com alguma situacdo adversa que OcOrreu N0 Processo e que gerou a
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mudanga de planos, e ainda preocupacdo com as diversas tarefas que precisam executar para
efetuar o cancelamento, preenchimento de formularios, contatos telefénicos, envio de e-mails,
etc.

Portanto, as visualizacdes levaram em consideracdo as metas de usabilidade para
assegurar eficiéncia, eficécia e satisfacdo (PREECE, ROGERS, SHARP, 2013), os principios
do design de interacdo (PREECE, ROGERS, SHARP, 2013; CAIRO, 2008a e 2008b), as
heuristicas de Nielsen (1995), aplicados nos objetos de interacéo'% (CYBIS et al., 2007 apud
MIRANDA, 2013; MIRANDA, 2013; ANDRADE, 2014).

192 s fundamentos, da regra tecnoldgica PD 10, que foram utilizadas para a elaborag#o das visualizacdes serdo
apresentados juntamente com as figuras na se¢cdo com os resultados.
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6.5 Meios de produgéo e recursos

6.5.1 PD 11: Producdo de contratos eletrdnicos visuais e interativos & mao e por meio de
computadores, e equipe de trabalho formada pelas areas do design, da tecnologia da

informacdo e do direito

Foram criados esbogos a méo (figura 129), para estruturar a arquitetura da informacao,

e por meio do computador (figura 130), para criar as visualizacoes.

Figura 129 — Esbocos das visualizagdes de clausulas sobre politicas de cancelamento feitos a

mao

TIFE OF $XaIch DF CAUCELARENTO

(..
Bt

) o
1"’2 ‘nui E,’ 3
Pewvrel | Freervel I Ansiaddeds I ipuarbilidade
FRRIIIEAUA (et I e ] q e gteaioi | oade
10k, 300 “"L“,‘,‘”" Prcssoneada Qraky

Fonte: Rascunhos elaborados pela equipe do Natio Criativo
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Figura 130 — Esbocos das visualiza¢@es de clausulas sobre politicas de cancelamento feitos no
computador

Fonte: Rascunhos elaborados pela equipe do Natio Criativo.
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A equipe que participou dos workshops era formada por trés designers de informacéo,
um desenvolvedor web, além de um consultor da &rea juridica (que ndo participou dos

workshops, mas validava o contetdo juridico e sanava as davidas da equipe).

6.6 Resultados

6.6.1 Visualizacdo de clausulas contratuais e politicas de cancelamento de hotéis

Como resultado dos workshops foram propostos quatro infograficos (MARZULLO,
OLIVEIRA, FERNANDES, RAMOS, HUANCHICAY, 2018) com a linguagem verbal
simplificada e em primeira pessoa (PD 4), configurados em tabelas, diagrama e linha do
tempo (PD 6), usando ainda icones representativos do contexto da reserva e a codificagdo das
cores em vermelho e verde para traduzir, respectivamente, a percepgao positiva e negativa da
situacdo pelo usuario (PD 5). Minimizou-se a informacao sobre o direito de arrependimento,
porquanto a politica de cancelamento do hotel oferece prazo maior para o exercicio daquele
direito. Nestas primeiras visualiza¢cBes ndo foram consideradas as necessidades dos usuarios

(PD 9) e a circunstancias de uso (PD 10) das interfaces digitais.

6.6.1.1 Tabela

As figuras 131 e 132 apresentam as informacBes da politica de cancelamento,
divididas por situacbes e prazos (colunas) consoante aos outros agrupamentos, valor,
cobranca, como proceder e responsavel (linhas). Utilizou-se a variagdo de cores para enfatizar
e direcionar o olhar por meio da orientacdo das colunas com o objetivo de priorizar a leitura
das informacGes relacionadas a cada situacdo, antes da comparacdo entre elas. Deve-se
destacar a facilidade de identificacdo pelo usuério da situagdo do cancelamento em relacéo

aos demais infograficos. Na figura 132, dividiu-se a tabela em situacdes de cobranca ou néo.
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Figura 131 — Tabela de situagGes de cancelamento
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Figura 132 — Tabela de situacdes de cobranga ou néo
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6.6.1.2 Diagramas

Na figura 133, que ndo inclui a informacdo acerca das formas de pagamento, 0 usuério
é guiado por diversos caminhos conforme o momento do cancelamento (antes, depois ou
durante o check-in). A maior énfase estd no final do fluxo, se haverd cobranca ou néo.
Conquanto gere um desconforto visual e possa reduzir o interesse do usuario devido a maior
quantidade de informac6es dispostas, a apresentacdo ocorre de forma mais compreensivel do

que em relacdo as demais.
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Figura 133 — Diagrama com situacdes de cancelamento

N0 seiaavisado o otrasada no dia de chack-in,

@- ? . Ohotel poders cancelar sua resenva caso
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E > i N >
> SIM
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Fonte: MARZULLO, OLIVEIRA, FERNANDES, RAMOS, HUANCHICAY, 2018.
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6.6.1.3 Linha do tempo

Por fim, na figura 134 as situacbes foram dispostas conforme o momento do
cancelamento (antes, depois ou durante o check-in), ndo incluindo as informacdes sobre as
formas de pagamento. Utilizou-se da variacdo de valor das cores e orientacdo para enfatizar e
direcionar a leitura pela separagéo das situagdes de cobranga ou ndo. Dispde as informacoes

de forma simples e resumida, aumentando o interesse na leitura em relacéo as demais.
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6.6.2 Sintese do contrato interativo

Neste topico, sdo apresentados os resultados alcancados para a criacdo de um resumo

do contrato interativo, como a Gltima etapa no processo de finalizagdo da reserva.

6.6.2.1 One Page layout

Esta configuracdo (figura 135) tem se popularizado nos projetos de pequenos websites
nos Ultimos anos devido a facilidade para implementacdo, inclusive considerando adaptacédo
para os dispositivos moveis, e pela boa usabilidade que oferece ao usuario, sendo adequada
para a apresentacdo grafica da sintese do contrato pela simplicidade e consisténcia com o
padrdo que as pessoas estdo familiarizadas (PD 10).

Este formato exibe as informacGes principais de forma simplificada na tela e caso
existam informacGes secundarias, essas podem ser incluidas através de botdes ou menus
interativos (objetos de interacdo) que abrem popups em tela cheia (full screen popups), com
base nos fundamentos especificados no PD 3, PD 7 e PD 10.

Outros objetos de interacdo utilizados segundo PD 10 que merecem destaque sdo 0S
que permitem flexibilidade e eficiéncia na navegacdo do usuario pelo contrato através da
rolagem unidirecional vertical, que sdo: controle de selecdo de contetdo (barra superior com o
menu de navegacao), controles de narrativa linear na lateral inferior direita da tela (setas com
0s comandos de avanco e retrocesso) e a propria barra de rolagem (scroll) da pagina. Estas
trés possibilidades de navegagdo ddo suporte a leitura escanedvel permitindo usuarios
acessarem informacdes em momentos diferentes.

Argumenta-se ainda, que a disponibilizacdo deste resumo do contrato € capaz de
prevenir os usuarios de cometerem erros, pois estimula a verificacdo das informacdes e de
tornar visivel o momento do aceite do contrato, além de fornecer ajuda e documentacéo, pois
seu contetdo pode ser disponibilizado através de e-mails e/ou estar acessivel através da conta
do usuario no site (PD 10).

Ressalta-se a aplicagdo da heuristica correspondéncia entre o sistema e o0 mundo real,
através do uso de palavras, frases e conceitos familiares ao usuario utilizados em primeira
pessoa (PD 4 e PD 10).
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Optou-se por estética e design minimalista (PD 10) no uso das linguagens pictoricas e
esquematicas em todo o resumo do contrato, visando manter as informagfes realmente

necessarias e assim ndo sobrecarregar o usuario.
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Figura 135 — Sintese do contrato em One page layout
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6.6.2.2 Menu de navegacdo em formato de diagrama

Com objetivo de deixar clara a sequéncia das se¢des do contrato utilizou-se um menu
de navegacdo composto por links internos que equivalem as proprias se¢des do contrato em
formato de diagrama (figura 136), para permitir ao usuario acompanhar o progresso da leitura,
segundo as PD 5, PD 9 e PD 10.

Foram utilizados o icone de check e a codificacdo por cores segundo a PD 4, no qual
0 verde com o check indica as partes do contrato que foram lidas, enquanto o cinza numerado
indica as se¢Oes remanecentes.

Apesar da sequéncia proposta no diagrama, ndo ha obrigatoriedade do usuério seguir a
sequéncia ordenada entre os segmentos do contrato, podendo direcionéd-lo para a secdo
desejada.

O uso do diagrama linear mantem o usuério informado sobre 0 que estd acontecendo

segundo a heuristica da visibilidade do status do sistema da PD 10.
Figura 136 — Menu de navegacdo em formato de diagrama

RESUMO DO CONTRATO

@ 0ADOSs DA SUARESERVA & racamento € resPonsABILIDADES @ canceLavenTo © roro

Fonte: Organizado pela autora.

6.6.2.3 Infogréfico interativo para identificacdo das partes

Para identificacdo das partes da politica de cancelamento das reservas foram criados
icones que identificassem as partes envolvidas no contrato (PD 5) dispostos em um
infogréafico interativo (figura 137a) que busca exceléncia dos graficos ao evidenciar os
relacionamentos comerciais que séo estabelecidos entre elas (PD 6).

O infogréafico foi composto por objetos clicaveis no formato de botdes (PD 9 e PD
10), que abrem popups em tela cheia (full screen popups) e apresentam as informagoes
detalhadas sobre as partes divididas em: o que faz, dados cadastrais, registros, comodidades

de acordo (figuras 137b, 137c e 137d), que garantem a visibilidade da interface.
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A linguagem verbal foi simplificada (PD 4) e as informagdes como nome da pessoa
juridica, CNPJ, registros, endereco, telefone das empresas foram organizadas através de uma
lista com icones, tendo sido utilizado ainda um mapa para localizar as partes (PD 6). Ainda
foi incluido um link para prevencdes de erros, na qual o usuério pode modificar a sua reserva

caso verifique que a acomodacdo escolhida nédo ira Ihe atender (PD 10).
Figura 137 — Infogréfico interativo para a identificacdo das partes
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b i
ﬂ CONTRATANTE 'n"
[]

Hoéspede

O que faz Dados cadastrais

[#5] Nome: Leticia Moraes Fontes

f Datade nasciment

3/05/1977

® CPF:044.127.517.49

RG: 423457960 - Detrar

. Telefone: +55 21 70 770 3884
Celular: + 55 21 9712 5609

@ Enderego: Rua do Passeio, 80
Bairro: Centro Cidade: Rio de Janeiro
Estado: RJ Pais: Brasil

Cadigo Postal: 2530-066

£4 E-mail: leticiamoraes@email.com.br

Fonte: Organizado pela autora.

6.6.2.4 Diagrama de raia ou tabela para apresentar as responsabilidades das partes

Para identificacdo das responsabilidades das partes (figura 138) foi elaborado um
diagrama em raia (PD 6) com icones (PD 5) e com a linguagem verbal simplificada (PD 4)
inspirado no padrdo de design de representacdo visual proposto por Haapio e Passera (2016),
que foi exemplificado pelo guia visual JYSE'® (figura 44).

O uso deste tipo de representacdo é fundamental para evidenciar comparagdes,
contrastes e diferencas entre as responsabilidades individuais e compartilhadas das partes
envolvidas na relacdo segundo os principios de Tufte (2001).

O diagrama foi criado como um objeto sensivel ao passar do mouse (PD 5, PD 6 e PD

10), que varia o valor da cor cinza (BERTIN, 2011) enfatizando o quadro (MIJKSENAAR,
1997).

193 Disponivel em: < https://stefaniapassera.com/wp-content/uploads/2018/07/JY SE-2009-
PALVELUT_ka%CC%88ytta%CC%88misopas.pdf >. Acesso em 29 jul. 2018.



Figura 138 — Diagrama de raia ou tabela para apresentar as responsabilidades das partes

RESUMO DO CONTRATO
& oADOS DA SUARESERVA & racamento & RESPONSABILIDADES @ canceLamenTo © roro
Hésped l:_l [] Booki O Hotel
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da plataforma dereservae compativel com o que
pagamento seguro foi contratado

Fonte: Organizado pela autora.

6.6.2.5 Linha do tempo com o prazo para cancelamento
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Uso de linha do tempo e icones, segundo padrdo de design proposto por Haapio e

Passera (2016) codificado pelas cores vermelho para situacdes de cobranca e verde para

situacbes de ndo cobranca (figura 139), permitindo a comparacdo entre os periodos de

cobranca ou ndo, os prazos para cancelamentos e o dia do check in (PD 5 e PD 6), incluindo

explicacBes sobre a cobranca do pré-pagamento e prazo para reembolso do valor.

Foi ainda utilizado um diagrama passo a passo para mostrar os procedimentos para

efetuar o cancelamento (PD 6).
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Figura 139 — Linha do tempo com o prazo para cancelamento

RESUMO DO CONTRATO
@ 0aDOs DA SUA RESERVA @ racamento &) resPONSABILIDADES & canceLavenTo — @ roro
CANCELAMENTO
CANCELAMENTO GRATUITO | . CHECK-IN
Ter, 28 de Agosto Qua, 29 de Agosto Qui, 30 de Agosto .Sex. 31deAgosto

15:00 15:00 15:00 15:00
| |
e e———
NAO SERAO COBRADOS SERA COBRADO
50% do valor da reserva
cancelamentos realizados com mais de 3

48h de antecedéncia do horario do check-in

Caso ovalor do pré-agendamento tenha sido
cobrado, este valor serd estornado no seu cartdo
no més seguinte da data do cancelamento.

timpestos & taxas de servigo inchusas

em cancelamentos realizados com menos
de 48h de antecedéncia do horario do
check-in ou apés o horario do check-in

COMO PROCEDER?

@ Sempre comunique @ Utilize o link da @ Negociacdo sobre
ao hotel sobre atrasos confirmacdo dasua tarifa de cancelamento
no check-in ou se for reserva ou entre no diretamente com
chegar no dia seguinte, site da Booking.com aacomodacao.

para cancelar.

Fonte: Organizado pela autora.

6.6.2.6 Menu interativo com as situacfes de cancelamento

Foi utilizado um menu interativo com icones (PD 5) para apresentar a politica de
cancelamento, codificado pelas cores vermelho para situacbes de cobranga e verde para
situacOes de ndo cobranca (figuras 140a, 140b e 140c).

Dois objetos clicaveis no formato de botdes compdem o menu: os primeiros sdo filtros
que reorganizam as situacdes de cobranga ou ndo (figuras 140b e 140c), enquanto os segundos
abrem popups (figuras 141a, 141b, 141c, 141d e 141e) em tela cheia (full screen popups) para
apresentar detalhes de cada uma das situagdes de cancelamento (PD 9 e PD 10).

Ressalta-se que foi incluida uma caixa de selecdo (figura 140a) que restringe 0s
usuarios a declararem ter lido antes de finalizar a reserva, como forma de mostrar a relevancia
do entendimento desta clasula, mesmo para um leitor desatento, além de um botdo para
modificar a reserva prevenindo erros caso 0 usuario deseje um outro tipo de politica de
cancelamento (PD 9 e PD 10).
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Foram criadas cinco narrativas (PD 8) em primeira pessoa (PD 4) de situacdes
adversas reais encontradas na andlise das reclamacgdes no Reclame Aqui! (figuras 140a)
visando a identificacdo rapida do usuario que esteja sob estresse e precise cancelar (PD 9).

Dentro dos popups (figuras 141a, 141b, 141c, 141d e 141e) as informacdes estdo
dispostas em formato tabela para explicar a situacdo de cancelamento em si, incluindo
explicacBes sobre a cobranga do pré-pagamento e prazo para reembolso do valor e em

diagrama passo a passo para mostrar os procedimentos para efetuar o cancelamento (PD 6)

Figura 140 — Menu interativo com as situac@es de cancelamento

RESUMO DO CONTRATO
& DADOS DA SUA RESERVA & racamenTo @ RESPONSABILIDADES & canceLamenTO © roro
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politica de cancelamento com uma politica mais flexivel
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Fonte: Organizado pela autora.
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Figura 141 — Uso de popups em tela cheia (full screen popups)
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%{ CANCELAMENTO >< " ®m

Cheguel ATRASADO
NOC ~INe
cancelaram ha reserva

o CHEGUEI ATRASADO

®
: NO CHECK-IN E
SERA COBRADO
‘ T' CANCELARAM — @ 50% do valor da reserva
MINHA RESERVA

*check-in na Pousada do Leandro - 14h

COMO PROCEDER?

@ Sempre comunique Negociagdo sobre tarifa de
ao hotel sobre atrasos cancelamento diretamente
no check-in ou se for com o hotel.
chegar no dia seguinte

Fonte: Organizado pela autora.

6.6.2.7 Formulario fazendo uso de icones

Para a apresentacéo gréafica do foro (figura 142a) foi utilizado um formulario de bot&o
de radio (radio button) fazendo uso de icones que possibilitem o usuério escolher onde serdo
julgadas eventuais a¢es judiciais (PD 5 e PD 10).

ExplicacBes adicionais sobre cada tipo de foro podem ser encontradas clicando nos
botdes com a interrogacédo, que abrem popups em tela cheia (PD 9 e PD 10).

Estes popups (figura 142b, 142c e 142d) fazem uso da linguagem verbal e pictorica
através dos icones para esclarecer cada um dos locais (PD 4 e PD 5).

Por fim, utilizou-se quatro objetos clicaveis no formato de botbes (PD 5, PD 9 e PD
10) codificados pelas cores cinza, para impressdo e visualizagdo do contrato completo, verde,
para aceite do contrato e amarelo, para dividas, objetivando visibilidade da interface,

prevencdo de erros e a validade juridica.
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Figura 142 — Formulério fazendo uso de icones
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6& FORO DOMICILIO CONTRATANTE ><

(3

Foro (ou férum) é o local onde serdo julgadas
eventuais acdes com participacao do Poder Judiciario.

O domicilio do contratante trata-se da
cidadeonde o héspede habita.

2\ — 2 ( @?

\

Q FORO DOMICILIO INTERMEDIARIO ><

Foro (ou forum) é o local onde serdo julgadas
eventuais acdes com participacdo do Poder Judiciario.

O domicilio do intermediério trata-se da cidade onde
se localiza a sede do intermediario.

= —= -
S\ —2a

N

Fonte: Organizado pela autora.



6.6.3 Solucdes especificas para o caso do contrato da Booking

Sintese dos resultados alcancados a partir da aplicacdo das proposic¢des de design no caso da Booking.com.

Tabela 16 — SolucGes especificas para o caso do contrato da Booking.com

293

Recurso visual

Problema no contrato da

Proposicoes

ou ir_1t_erativo Booking.com Solugéo Como funciona de Design Exemplo
utilizado
One page layout (5) Néo visualizagdo da sintese | Sintese do contrato como Interagdes ocorrem em apenas uma pagina, com secoes definidas PD3 Figura
do contrato antes do aceite das Gltima etapa da contratacdo. | de acordo com as partes do contrato. PD 7 135
condicoes. PD 10
Contratos como manuais de | Uso da rolagem unidirecional vertical como forma de interagéo PD 8

(7) Incerteza quanto ao
momento do aceite do contrato.

(10) Inseguranca nas aces
realizadas no momento da
finalizacdo da compra.

(11) Termos e condicdes de uso
gerais com conteudos e secoes
indiferenciadas.

(14) As diversas informagdes
apresentadas sobrecarregam 0s
usuarios e diversos pormenores
passam desapercebidos por
leitores menos atentos.

instrucdo interativos.

entre usuario e contrato. Pode ser feita atraves do scroll da pagina
e do mouse, a partir de botdo localizado na lateral direita ou
através do menu de navegacao na parte superior da interface.
Esses objetos de interagdo permitem o controle linear da narrativa
do contrato a partir dos comandos de avango (préximo) e
retrocesso (anterior) nas se¢des do contrato, ou seja, ao clicar no
scroll da pagina ou do mouse, no botdo localizado na lateral
direita ou nos links dispostos no menu, a pagina rola
unidirecionalmente para a proxima se¢do.
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(15) Aparecem informag6es
novas ap0s o contrato ja ter sido
firmado (como a retencédo do
valor no cartdo, mesmo em
casos em que nao ha pré-
pagamento, bem como
acomodacdo estar em obras).

(16) Dificuldade de acessar as
condicOes da reserva.

(17) Funcéo subjugada dos links
com os termos e condigdes,
politicas de privacidade e
condices de reserva que séo
ignorados.

(18) Néo uso da heuristica
estética e design minimalista,
que por vezes tira o foco do
objetivo principal do usuério
com paginas visualmente
poluidas.

(19) Sequéncia das interagdes e
tarefas para finalizacdo da
reserva cansativas.

Menu de
navegacao em
formato de
diagrama

(6) Uso exclusivo da linguagem
textual pouco diferenciada nos
termos e condic8es gerais do
site e nas condigdes de reserva.

(9) Informacdes juridicas e
comerciais encontram-se
dispersas e espalhadas em vérias
paginas e links do site.

Identificacdo clara das
informagdes juridicas e
comerciais sobre o acordo a
ser firmado.

Links internos equivalem as proprias se¢fes do contrato para
permitir ao usuario acompanhar o progresso da leitura.

Apesar da sequéncia proposta no diagrama, ndo ha
obrigatoriedade de o usuario seguir a sequéncia ordenada entre 0s
segmentos do contrato, podendo ser direcionado para a se¢do
desejada.

Codificacdes por cores e seus valores.

PD 4
PD5
PD9
PD 10

Figura
136
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Infografico (1) Informagoes sobre a Identificaco clara das Simplificagdo da linguagem verbal. PD 4 Figuras
interativo para Booking (nome da pessoa partes. PD5 137a
identificar as juridica, CNPJ, registros, Uso de icones para identificacdo das partes envolvidas. PD 6 137b
partes endereco, telefone) dificeis de PD9 137c

ser localizadas no site. Uso de infogréaficos para evidenciar os relacionamentos PD 10 137d

comerciais.

(2) Falta de informacdes sobre

as acomodacdes (nome da Uso de botdes e popups em tela cheia (full screen popups) para

pessoa juridica, CNPJ, informacdes detalhadas adicionais das se¢fes do contrato.

registros).

Uso de listas para apresentar as informacdes sobre a empresa que

(6) Uso exclusivo da linguagem esta sendo contratada (nome da pessoa juridica, CNPJ, registros,

textual pouco diferenciada nos endereco, telefone).

termos e condic@es gerais do

site e nas condigdes de reserva. Uso de mapa para localizar as partes envolvidas.

(8) Auséncia de

ferramentas eficazes

para identificacdo e correcdo

de erros.
Diagrama de raia | (3) Ndo compreensao das Identificacdo clara das Diagrama em raia interativo com icones (especialmente nos PD 4 Figura
ou tabela para responsabilidades das partes. responsabilidades contratos com mais de uma instituicdo envolvida). PD5 138
apresentar as (especialmente nos PD 6
responsabilidades | (6) Uso exclusivo da linguagem | contratos com mais de uma | Codificacfes pelo valor da cor. PD9
das partes textual pouco diferenciada nos instituicdo envolvida). PD 10

termos e condic8es gerais do Uso de icones para identificagdo das partes envolvidas.

site e nas condigdes de reserva.
Linha do tempo (6) Uso exclusivo da linguagem | Identificacdo clara dos Visualizagdo clara do prazo para cancelamento, permitindo PD5 Figura
para apontar o textual pouco diferenciada nos prazos para cancelamento. comparacdo entre os periodos de cobranca ou nao. PD 6 139

prazo para
cancelamento

termos e condic8es gerais do
site e nas condigdes de reserva.

Uso de icones e da codificacdo por cores para identificacdo das
situacOes de cobranca (vermelho) ou ndo (verde).
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Menu interativo (20) Principais reclamaces se Identificacdo clara das Filtros das situacBes que implicam cobranga ou ndo. Uso da PD 4 Figuras
com as situacoes referem ao estorno do valor, possiveis situacdes de codificacdo de cores: vermelho para situacdes de cobranca e verde PD5 140a
de cancelamento propaganda enganosa € as cancelamento que geram para situac6es de ndo cobranca. PD 6 140b

dificuldades encontradas no cobrancas ou nao. PD9 140c

cancelamento. Uso de popups em tela cheia (full screen popups) para PD 10 141a

informacdes detalhadas adicionais sobre as situacdes de possiveis 141b

(21) Confusao entre cancelamentos. 141c

cancelamento gratuito e pré- 141d

pagamento. Caixa de selecdo para restringir o usuério a fazer uma leitura 141e

escaneavel antes de finalizar a reserva.

(22) Falta de informagdes e

suporte sobre o exercicio do Uso de icones para identificagdo das partes envolvidas.

direito do arrependimento,

cancelamentos relacionados a

problemas encontrados na

hospedagem ou sobre como

proceder quando a propria

Booking ou o hotel cancelam a

reserva.

(23) Falta de clareza sobre o

tempo do estorno no cartdo em

cancelamentos.

(24) Falta de clareza sobre as

politicas de cancelamento e

cobrancas.

(4) Falta de clareza sobre o local | Identificag8o do local onde | Possibilidade de escolha do local onde serdo julgadas eventuais PD 4 Figura
Formulério onde serdo julgadas eventuais serdo julgadas eventuais acoes judiciais (foro). PD5 142a
fazendo uso de acdes judiciais (foro). acoes judiciais (foro). PD 6 142b
icones Uso de formulério fazendo uso de botdo de radio (radio button) PD9 142c

(6) Uso exclusivo da linguagem para selecionar o local onde serdo julgadas eventuais acoes PD 10 142d

textual pouco diferenciada nos
termos e condic8es gerais do
site e nas condigdes de reserva.

judiciais (foro).

Uso de popups em tela cheia (full screen popups) para explicacdes
adicionais sobre cada tipo de foro.
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(7) Incerteza quanto ao Uso de icones para identificacéo dos tipos de foro.

momento do aceite do contrato.
Botéo proeminente que represente 0 momento do aceite na sintese

do contrato.

Codificacdo por cores.

Fonte: Organizado pela autora.
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6.6.4 Solucoes para a classe de problemas genéricos em contratos eletrdnicos

Por fim, a fundamentacéo tedrica pesquisada e a aplicacdo das proposicdes de design

no caso especifico apontou possiveis solucGes para a classe de problemas genéricos de

contratos eletrénicos, que podem futuramente apos avaliagcdes aprimorar as normatizacées do

Decreto n°® 7.962 de 2013, do Codigo de Defesa do Consumidor e do Guia de comércio

eletronico, conforme a tabela 17, a sequir:

Tabela 17 — Solugdes para construcdo de contratos eletrdnicos visuais e interativos

Solucgdes para construcao de contratos eletrdnicos visuais e interativos

Estrutura
operacional

Analisar a informagao que se deseja transmitir segundo o contetido informacional, os
modos de simbolizacdo, configuragdo, propdsito, usudrios, circunstancias de uso, meios
de producéo e recusos.

Proposicoes de
design

Criar visualizacdes de contratos segundo as proposicoes:

= PD1 Identificagdo do contetdo informacional do contrato eletrdnico.

»= PD 2 Organizagao dos contetidos do contrato eletrénico.

= PD 3 Uso das linguagens gréaficas verbal, esquematica e pictorica de forma
complementar.

= PD 4 Simplificacdo, organizacdo e estruturagdo da linguagem verbal para o0s
contratos eletronicos.

= PD5 Uso da linguagem pictdrica nos contratos eletrénicos.

= PD6 Uso da linguagem esquematica nos contratos eletrénicos.

= PD 7 Configuragbes mais dindmicas que suportem a leitura escanedvel nos
contratos eletronicos.

= PD 8 Uso das linguagens verbal, pictorica e esquematica nos contratos eletrénicos
com o propdsito principal de oferecer informacéo adequada para a comunicacao e
instrucao.

= PD9 Identificagdo das necessidades de informacéo e interacdo dos usuarios nos
contratos eletrdnicos para aprimorar a experiéncia.

= PD 10 Identificacdo das circunstancias de uso relevantes para assegurar eficiéncia,
eficacia e satisfagdo em contratos eletrdnicos.

= PD 11 Producéo de contratos eletrénicos visuais e interativos & méo e por meio de
computadores e equipe de trabalho formada pelas areas do design, da tecnologia da
informacdo e do direito.

guem

= Uso de infogréficos, listas, tabelas, mapas interativos para apresentar e localizar a
empresa que esta sendo contratada (nome da pessoa juridica, CNPJ, registros,
endereco, telefone).

= Uso do diagrama de raia ou tabela para apresentar as responsabilidades das partes
(especialmente nos contratos com mais de uma institui¢do envolvida).

onde

= Uso de formulario fazendo uso de botdo de radio (radio button) para selecionar o
local onde sero julgadas eventuais ac¢6es judiciais (foro).

guando

=  Aplicacdo da heuristica correspondéncia entre o sistema e o mundo real, através do
uso de palavras, frases e conceitos familiares ao usuario e usando convengdes do
mundo real, como forma de reduzir a incerteza quanto ao momento do aceite do
contrato em objetos graficos de interagdo para controle de sele¢do de contetdo pelo
no formato de botdes; Botdo proeminente que represente 0 momento do aceite na
sintese do contrato; Mensagens de confirmacao do aceite ou de erro no
processamento do fechamento do acordo.
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Sintese do contrato como Ultima etapa da contratagdo no formato de One Page
Layout, no qual seus contelidos e interacdes ocorrem em apenas uma pagina, com
secBes definidas de acordo com as partes do contrato.

Menu de navegacdo composto por links internos que equivalem as préprias secdes
do contrato em formato de diagrama, para permitir ao usuario acompanhar o
progresso da leitura.

Apesar da sequéncia proposta no diagrama, ndo ha obrigatoriedade de o usuario
seguir a sequéncia ordenada entre os segmentos do contrato, podendo direciona-lo
para a secdo desejada.

Uso da rolagem unidirecional vertical como forma de interagdo entre o usuario e o
contrato, que pode ser feita atraves do scroll da pagina ou do mouse, de botdes
especificos ou de menu de navegacao interativo, permitindo o controle linear da
narrativa do contrato a partir dos comandos de avango (proximo) e retrocesso
(anterior) nas se¢des do contrato, ou seja, ao clicar no objeto de interacdo, a pagina
rola para o local onde se encontra a secdo procurada.

Uso de popups em tela cheia (full screen popups) para informac6es detalhadas
adicionais das sec6es do contrato.

Selecdo das informagdes comerciais e juridicas mais importantes para serem
integradas na sintese do contrato.

Sintese do contrato deve ser enviada por e-mail e/ou estar acessivel através da conta
do usuario no site.

0 qué

Uso de fotografias e/ou desenhos técnicos para a identificagdo de objetos do
contratos (no caso de produtos), especificacdes técnicas ou outras regras que
possuam existéncia tangivel.

Uso de icones para a representacao de informacg6es juridicas, financeiras ou
comerciais intangiveis, como a identificacdo de objetos do contratos (no caso de
servicos), explicagdo de conceitos, regras e condices, responsabilidade das partes e
definicdo escopos, prazos e processos, etc.

Uso de diagramas, mapas, graficos, tabelas, linhas do tempo para representar
informagdes espaciais (ex., a localizagdo fisica das partes envolvidas no contrato e
do foro, local de entrega de mercadorias, ou regras de posicionamento, trajetos,
etc.), cronoldgicas (ex., prazos, eventos, responsabilidades compartilhadas,
procedimentos, processos, escopo, ou quaisquer informagdes que possuam uma
sequéncia ou ordem de acontecimento), quantitativa (ex., valores, taxas e alguns
tipos de especificagBes técnicas) e ainda narrativas/descritivas (descri¢cdo do objeto
do contrato ou a explicagdo do processo a ser realizado no acordo, como, por
exemplo, as etapas de entrega do produto) a partir dos métodos de configuracéo,
além do linear interrompido, como lista, linear ramificado, matriz, ndo-linear
dirigido e ndo-linear aberto.

por que

Contratos como manuais de instrucéo.
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CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa procurou explorar 0 processo de contratagdo no comércio
eletronico atualmente, mais especificamente buscou-se demonstrar a linguagem gréfica
utilizada nos instrumentos contratuais virtuais e como o consumidor interage com o contrato
durante a negociacdo. Foram identificados seus principais problemas, decorrentes da
perspectiva litigiosa na confeccdo do contrato, e propostas solugdes de como o design de
informacdo e de interacdo podem melhorar a apresentacdo, a organizacdo, a aquisicdo e a
disseminacdo do seu contetdo, com a finalidade de estabelecer uma comunicacdo mais
eficiente, capaz de conscientizar as partes sobre seus direitos e deveres.

O processo da Design Science que conduziu esta dissertacdo apontou a viabilidade da
aplicacdo de fundamentos e métodos destes campos teoricos, da prescricdo de uma linguagem
gréafica e do uso de recursos de interacdo, todos orientados a solucdo dos problemas de
informacdo identificados nos contratos eletronicos. Foi mapeada a evolugdo do campo da
visualizacdo de contratos através da revisdo sistematica da literatura.

Ainda que sejam necessarias maiores pesquisas e testes com o0s usuarios para avaliar a
compreensdo destas informacdes visuais e esquematicas apoiadas por recursos de interacdo —
em comparagao aos contratos eletronicos tradicionais —, corroborando para que as solucdes
encontradas sejam consideradas prescri¢cfes generalizaveis para a resolucdo de problemas
similares, os primeiros resultados sugerem que o e-commerce poderia se beneficiar de uma
abordagem mais visual e interativa para a apresentacdo de seus termos, tanto do ponto de vista
do consumidor quanto das empresas.

Esta pesquisa visa contribuir para a ampliacdo das discussdes sobre os fundamentos
tedricos do design de informacédo e do design de interagdo para a visualizacdo de contratos,
sendo relevante que pesquisas futuras, especialmente no Brasil, avaliem outros tipos de
contratos, firmados em contextos diferentes ao da reserva de hotéis, aplicando suas solucdes
concretamente, a fim de que seja desenvolvida uma base sélida para este novo campo de
estudo.

A ampliacdo desse debate ndo deve se restringir ao campo do design, tendo em vista
que a aplicacdo dos fundamentos tedricos propostos neste trabalho podem, inclusive, produzir
algum impacto na jurisprudéncia consagrada nas Cortes Judiciarias, como, por exemplo, na
recomendacdo de utilizacdo de clausulas e condi¢bes abertas a negociacdo direta com o

usuario nos contratos eletrdnicos visuais e interativos, circunstancia capaz de modificar a
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propria natureza do contrato de ades&o™®. Ilustra-se com o caso da eleicdo do foro competente
para apreciar eventuais litigios entre os contratantes, sendo possivel aos contratos eletrénicos
facultar as partes a escolha pela arbitragem, como forma de resolucdo de conflito, ou o foro
do domicilio do contratante e o foro do contratado. Nesse caso, como o consumidor teria a
possibilidade de manifestar a sua vontade quanto ao conteldo da referida clausula, a rigor,
ndo se poderia falar em unilateralidade do contrato, o que afastaria a aplicacdo das regras
juridicas referentes as contratacfes por adeséo.

Por fim, espera-se que a pesquisa das visualiza¢des de contratos possa dotar usuarios e
empresas de ferramenta de comunicagdo mais eficiente, que as conscientize e oriente quanto

aos direitos e deveres, evitando-se, ou ao menos, reduzindo-se a quantidade de litigios.

104 Consoante a dicgdo do artigo 54 do Codigo de Defesa do Consumidor, “contrato de adesdo ¢ aquele cujas
clausulas tenham sido aprovadas pela autoridade competente ou estabelecidas unilateralmente pelo fornecedor de
produtos ou servicos, sem que o consumidor possa discutir ou modificar substancialmente seu conteudo”.
Disponivel na internet por http em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm />. Acesso em 10 jun.
de 2016.



302

REFERENCIAS

ABREU, L. Contratos tém apresentado formas inovadoras de elaboracéo. Revista Consultor
Juridico, ISSN 1809-2829, Vila Madalena. 2016a. Disponivel em: <
http://www.conjur.com.br/2016-jul-03/luciana-abreu-contratos-apresentado-novas-formas-
elaboracao> Acesso em: 17 de jul. 2017.

. Descobrindo e aplicando a visualizagdo: uma nova maneira de fazer contratos.
Revista Jus Navigandi, ISSN 1518-4862, Teresina, ano 21, n. 4835. 2016b. Disponivel em:
<https://jus.com.br/artigos/52133>. Acesso em: 17 de jul. 2017.

ACM SIGCHI. Curricula for Human-Computer Interaction. ACM. New York: NY, SA.
1992.

ALVES, G.; ARAUJO, J. Protec&o e defesa do consumidor nos conflitos de comércio
eletrénico brasileiro. Revista Cientifica da Facerb, v. 2. n. 2. jul./dez, 2015.

ANDRADE, R. Infogréaficos animados e interativos em satde. Um estudo sobre a
compreensao de noticia. Dissertacdo (Mestrado em Design) — Universidade Federal
do Parana, Curitiba. 2014.

BACELAR, J. A Matéria-prima do design de informacéo. In: Actas do Congresso Senses
and Sensibility in Technology: linking tradition to innovation through design, ed. IADE, 275 -
279. Lisboa: IADE. 2003.

ARBEX, S. Visualizacéo de dados estatisticos da UERJ: proposta de dashboards baseados no
trabalho de Jacques Bertin. 190f. Dissertagdo (Mestrado em Design) — Escola Superior de
Desenho Industrial, Universidade do Estado do Rio de Janeiro. Rio de Janeiro. 2013.

BARTON, T.; BERGER-WALLISER; G., HAAPIO, H. Visualization: seeing contracts for
what they are, and what they could become. In: Journal of Law, Business & Ethics, 19, 47—
63. 2013.

. Contracting for innovation and innovating contracts: an overview and
introduction. In: Journal of Strategic Contracting and Negotiation.Vol. 2(1-2) 3-9. 2016.

BRASIL. Decreto Federal n® 7.962, de 15 de marc¢o de 2013. Regulamenta a Lei no 8.078, de
11 de setembro de 1990, para dispor sobre a contratacdo no comércio eletrénico. Senado
Federal. Brasilia. Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-
2014/2013/decreto/d7962.htm> Acesso em: 10 set. 2017.

BRASIL. Lei n°. 8.078, de 11 de setembro de 1990. Codigo de Defesa do Consumidor.
Dispde sobre a protecdo do consumidor e da outras providéncias. Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm> Acesso em: 10 set. 2017.

BRASIL. Lei n® 10.406, de 10 de janeiro de 2002. Novo Cddigo Civil Brasileiro. Legislacao
Federal. Disponivel em:< http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2002/L10406.htm>.
Acesso em: 10 set. 2017.


https://jus.com.br/artigos/52133/descobrindo-e-aplicando-a-visualizacao-uma-nova-maneira-de-fazer-contratos
https://jus.com.br/revista/edicoes/2016
https://jus.com.br/revista/edicoes/2016/9/26
http://www.acm.org/publications

303

BRASIL. Lei n° 12.965, de 23 de abril de 2014. Estabelece principios, garantias, direitos e
deveres para o uso da Internet no Brasil. Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2011-2014/2014/1ei/112965.htm>. Acesso em: 10
set. 2017.

BRASIL. Projeto de Lei do Senado n°® 281, de 2012. Altera a Lei n° 8.078, de 11 de setembro
de 1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor), para aperfeicoar as disposicdes gerais do
Capitulo I do Titulo I e dispor sobre o comércio eletrénico. Disponivel em:<
https://www25.senado.leg.br/web/atividade/materias/-/materia/106768>. Acesso em: 10 set.
2017.

BERGER-WALLISER, G.; BIRD, C.; HAAPIO, H. Promoting business success through
contract visualization. Journal of Law, Business and Ethics, 17, 55—75. 2011.

BERTIN, J. Semiology of Graphics:diagrams networks maps. California: Esri Press, 2011.

BONSIEPE, G. Del objeto a la interfase: mutaciones del disefio. Buenos Aires: Ediciones
Infinito, 1999.

. Design, cultura e sociedade. S&o Paulo: Blucher, 2011.

CAIRO, A. Infografia 2.0 — visualizacion interactiva de informacion en prensa. Madri:
Alamut. 125 p. 2008a.

. Interactividad: la nueva frontera de la visualizacion de informacion en prensa.
In: PEREZ, A; GIL, A. (eds.). 15° Premios Internacionales de Infografia Malofiej. Pamplona:
SNDE/Universidad de Navarra, 2008b.

CCC PROJECT FINAL REPORT. Contracting Capabilities in Industrial Life-cycle and
Service Business, In: Project Final Report, 2008. apud NYSTE'N-HAARALA, S., LEE, N.,
LEHTO, J. Flexibility in contract terms and contracting processes In: International Journal of
Managing, Projects in Business,Vol. 3 No. 3, pp. 462-478, Emerald Group Publishing
Limited, 2010.

CYBIS, W.; BERTIOL, A.; FAUST, R. Ergonomia e usabilidade: conhecimentos, métodos e
aplicacdes. Sdo Paulo: Novatec Editora, 2007. apud MIRANDA, F. Animacéo e interacéo na
infografia jornalistica: Uma abordagem do Design da Informacéo. Dissertacdo (Mestrado em
Design). Universidade Federal do Parand, Curitiba, 2013.

CORREIA, M. A comunicacdo de dados estatisticos por intermédio de infograficos: uma
abordagem ergondmica. Dissertacdo (Mestrado em Design) - Pontificia Universidade Catolica
do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2009.

COUTINHO, S. Variaveis da linguagem grafica. Trabalho ndo publicado. Recife: UFPE.
2002. apud SILVA, J. Esquemas graficos para informar: um estudo sobre a linguagem
grafica esquemética na producéo e utilizagdo de livros didaticos infantis na cidade do Recife.
2010. 254 1. Dissertagdo (Mestrado em Design) — Universidade Federal de Pernambuco.
CAC. Recife, 2010.


https://www25.senado.leg.br/web/atividade/materias/-/materia/106768

304

CUNHA JUNIOR, E. Os contratos eletrénicos e o novo codigo civil. R. CEJ. Brasilia. n. 19.
p.62-77. 2002.

DENYER, D.; TRANFIELD, D.; VAN AKEN, J. Developing Design Propositions through
Research Synthesis. Organization Studies 29. p. 393-413. 2008.

DRESH, A.; LACERDA, D.; ANTUNES JUNIOR, J. Design science research: método de
pesquisa para avanco da ciéncia e tecnologia. Porto Alegre: Bookman. 2015.

DREYFUS, H. Symbol Sourcebook: An Authoritative Guide to International Graphic Symbol.
John Wiley $ Sons, Inc. 1984.

DIAS, A. Relatdério WebShoppers, In: E-bit. 33. ed. 2016. Disponivel em:
< https://www.ebit.com.br/webshoppers >. Acesso em: 17 de jul. 2017.

D’IGNAZIO, C.; KLEIN, L. Feminist Data Visualization. In: L. IEEE Vis conference. 2018.
< http://www.academia.edu/28173807/Feminist_Data_Visualization>. Acesso em: 19 de ago.
2018.

ENGELHARDT, Y. The language of graphics. Amsterdam: Sewn. 2002 Disponivel em:
http://dare.uva.nl/search?arno.record.id=105970>. Acesso em: 17de jul. de 2017.

ESTADAO CONTEUDO. Pequenas Empresas e Grandes Negdcios - Sem ler contrato, mais
de 20 mil pessoas se inscrevem em servigcos comunitérios. 2017. Disponivel em: <
http://revistapegn.globo.com/Noticias/noticia/2017/07/pegn-sem-ler-contrato-mais-de-20-mil-
pessoas-se-inscrevem-em-servicos-
comunitarios.html?utm_source=facebook&utm_medium=social&utm_campaign=post) >.
Acesso em: 12 de ago. 2017.

FASSINA, U. A infografia como recurso comunicacional no processo de aquisi¢ao de
informacéo e compreensao de tipografia. 95 f. Dissertacdo (Mestrado em Comunicacao) —
Universidade Estadual de Londrina, Londrina, 2011.

FIUZA, C. Direito civil: curso completo. Belo Horizonte: Del Rey. 8. ed. p.365-366. 2004.

FERREIRA, A. Novo dicionario da lingua portuguesa. 2. ed. Rio de Janeiro: Nova Fronteira,
1986.

FORTES, J. Principios fundamentais na formacéo dos contratos. Portal Classe Contabil.
2009. Disponivel em:< http://www.classecontabil.com.br/artigos/principios-fundamentais-na-
formacao-dos-contratos>. Acesso em: 20 de ago. de 2017.

FRASCARA. J. ¢ Qué es el disefio de informacion?. 1. ed. Buenos Aires: Ediciones Infinito.
192p. 2011a.

. I1ID - 25th anniversary. 2011b. Disponivel em: < http://www.iiid.net/home/25th-
anniversary/ >. Acesso em: 12 set. 2017.

GARRET, J. The elements of user experience: user-centered design for the web. 2. ed. New
York: AIGA. New Riders. 2011.


http://revistapegn.globo.com/Noticias/noticia/2017/07/pegn-sem-ler-contrato-mais-de-20-mil-pessoas-se-inscrevem-em-servicos-comunitarios.html?utm_source=facebook&utm_medium=social&utm_campaign=post)

305

GUAST]I, P. Relatorio webshoppers — E-bit. 36. ed. 2017 Disponivel em: <
http://www.ebit.com.br/webshoppers >. Acesso em: 10 de set. de 2017.

GOMES, O. Contratos. 26a. Rio de Janeiro: Forense, p. 52-57. 20009.

HAAPIO, H. Contract Clarity and Usability through Visualization. In: MARCHESE, F.,
BANISSI, E. Knowledge Visualization Currents — From Text to Art to Culture. Springer-
Verlag London, cap. 4. 2013a.

. Next Generation Contracts: A Paradigm Shift. PhD dissertation. Lexpert Ltd,
Helsinki. 2013b.

. Using the CISG Proactively. In: L. A. DiMatteo, ed., International Sales Law: A
Global Challenge. New York, NY: Cambridge University Press, 704-23. 2014.

; BARTON T. Business-Friendly Contracting: How Simplification and
Visualization Can Help Bring It to Practice. In: Jacob K., Schindler D., Strathausen R. (eds)
Liquid Legal. Management for Professionals. Springer, Cham. pp 371-396. 2017.

; HAGAN, M. Design Patterns for Contracts. In: E. Schweighofer, F. Kummer, W.
Hotzendorfer & G. Borges, eds., Networks. Proceedings of the 19th International Legal
Informatics Symposium IRIS 2016. Wien: Osterreichische Computer Gesellschaft
OCG/books@ocg.at, 381-8. 2016.

; PASSERA, S. Contracts as interfaces: exploring visual representation patterns in
contract design. In M. J. Katz, R.A. Dolin & M. Bommarito (Eds.) Legal Informatics,
Cambridge, UK: Cambridge University Press. Published ahead of print as part of doctoral
dissertation, 37 pages. 2016.

; PASSERA, S. Transforming Contracts from Legal Rules to Usercentered
Communication Tools: a Human-Information Interaction Challenge. In: Communication
Design Quarterly 1.3. Symposium on Communicating Complex Information, Greenville NC,
USA. 2013a.

; PASSERA, S. What Lawyers Need to Learn from Information Designers?. In:
Legal Information Institute. 2013b. Disponivel em:<
https://blog.law.cornell.edu/voxpop/2013/05/15/visual-law-what-lawyers-need-to-learn-from-
information-designers> Acesso em 26 jul. 2018.

; PLEWE, D.; ROQY, R. Next generation deal design: comics and visual platforms
for contracting. In: Erich Schweighofer et al. (Eds.), Networks. Proceedings of the 19th
International Legal Informatics Symposium IRIS 2016. Osterreichische Computer
Gesellschaft OCG, Wien 2016, pp. 373-380. 2016.

; PLEWE, D.; ROQY, R. Contract continuum: from text to images, comics and
code. In: Erich Schweighofer et al. (Eds.), Trends and Communities of Legal Informatics.
Proceedings of the 20th International Legal Informatics Symposium IRIS 2017.
Osterreichische Computer Gesellschaft, Wien 2017, pp. 411-418. 2017.



306

; SIEDEL, G. A Short Guide to Contract Risk. In: Gower Publishing. p.232. 2013.

HASLAM, A. O livro e o design Il — como criar e produzir livros. Traduc¢éo: Juliana A. Saad
e Sérgio Rossi Filho. Séo Paulo: Edigdes Rosari. 2007.

HORN, E. Information design: emergence of a new profession. In: JACOBSON, R. (ed.).
Information design. Cambridge (MA): The MIT Press. 1999.

I1ID. International Institute for Information Design. [s.1.]. 2007. Disponivel em: <
http://www.iiid.net/home/definitions/>. Acesso em: 10 de set. de 2017.

JACOBSON, R. Information design. Cambridge (MA): The MIT Press.1999.

KANNO, M. Infografe: Como e porque usar infograficos para criar visualizacoes e
comunicar de forma imediata e eficiente. In: Infolide. Sdo Paulo. 2013. Disponivel em:
<http://www.infolide.com/2013/08/infografe-o-novo-livro-de-infografia-de.htmlI>. Acesso
em: 17 de jul. de 2017.

KUHN, T. The Structure of Scientific Revolution. Chicago: University of Chicago Press,
1970.

LANNERQO", P. Fighting the Biggest Lie on the Internet. Common terms beta proposal.
Metamatrix, Stockholm. 2013. Disponivel em:
<http://www.commonterms.net/commonterms_beta_proposal.pdf >. Acesso em: 11 de ago.
de 2018.

LIBANIO, C; AMARAL, F. Aspectos da gest&o de design abordados em dissertacdes e teses
no Brasil: uma revisdo sistematica. Revista Producéo Online, v. 11, n. 2, p. 565-594, 2011.
Disponivel na internet por: <http://www.producaoonline.org.br/rpo/article/view/878/809>.
Acesso em: em 21 de jun. de 2018.

LIMA, R. Analise da infografia jornalistica. Dissertacdo (Mestrado em Design) —
ESDI/UERJ, Rio de Janeiro. 2009.

. O que é infografia jornalistica. Revista Brasileira de Design da Informacéo.
Sdo Paulo. v. 12. n. 1. p. 111 - 127. 2015

LOUREIRO, E. Design centrado no usuario e as limitacdes do mercado de produtos
interativos: Pesquisa e analise sobre indicadores para uma conciliacao entre pesquisa e
Mercado. Dissertagdo (Mestrado em Design) — Pontificia Universidade Catolica de Minas
Gerais, Belo Horizonte. 2008.

LOWDERMILK, T. Design centrado no usuario: um guia para o desenvolvimento de
aplicativos amigaveis. Traducgdo: Lucia Ayako Kinoshita. S&o Paulo: Novatec Editora. 2013.

MARZULLDO, R.; RENZI, A.; OLIVEIRA, R. Analysis of users’ mental model and
expectations from usability and information design point of view in e-contracts: a case of
hotel reservation. In: Springer International Publishing AG. 2017.



307

. OLIVEIRA, A.; FERNANDES, P.; RAMOS, L., HUANCHICAY, D..
Visualizacdo de clausulas contratuais e politicas de cancelamento de hotéis, p. 977-998 . In: .
Blucher. Séo Paulo. 2018.

MATOS, C. Pictogramas e seu uso nas instrucées médicas: estudo comparativo entre
repertorios para instrucdes de uso de medicamentos. Dissertacdo (Mestrado em Ciéncias

da Comunicacéao). Escola de ComunicagOes e Artes da Universidade de Sao Paulo, S&o Paulo.
2009.

MIRANDA, F. Animacdo e interacdo na infografia jornalistica: Uma abordagem do Design
da Informacdo. Dissertacdo (Mestrado em Design). Universidade Federal do Parana. Curitiba.
2013.

MIRANDA, M. Teoria Geral dos Contratos. Revista Virtual Direito Brasil, v.2. n° 2. 2008.

MITCHELL, A. Whiteboard and Black-Letter: Visual Communication in Commercial
Contracts. In: Stanford Public Law Working Paper. 2017.

MIJKSENAAR, P. Visual function: an Introduction to information Design. New Jersey,
Princeton Architectural Press, 1997.

MORAES, A. Infografia: histéria e projeto - origens, conceitos e processos do design que
modificou a forma da midia mais tradicional da histdria. S&o Paulo, Blucher. 2013.

. Infografia - O design da noticia. 173 f. Dissertacdo (Mestrado em
Design). PUC-RJ. Rio de Janeiro. 1998.

NASSAR, V. A influéncia dos niveis de interatividade no website institucional. Dissertagdo
(Mestrado em Design) — Universidade Federal do Parana, Departamento de Design, Curitiba,
2012.

NAVES, B. Notas sobre a Fun¢do do Contrato na Histdria. Lex (Revista Eletronica), Sao
Paulo, v. 3. 8 p. 2006. Disponivel em:
<http://sisnet.aduaneiras.com.br/lex/doutrinas/arquivos/notas.pdf >. Acesso em: 20 de ago. de
2017.

NIELSEN, J. Projetando Websites. Trad. Ana Gibson. Rio de Janeiro: Campus, 2000.

. Ten Usability Heuristics. In: Nielsen e Norman Group. 1995. Disponivel em: <
https://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/> Acesso em:
05 set 2017.

. Inverted Pyramids in Cyberspace. 1996. In: Nielsen e Norman Group. Disponivel
em: <https://www.nngroup.com/articles/inverted-pyramids-in-cyberspace/Acesso em:
02 jul 2018.

. How Users Read on the Web. In: Nielsen e Norman Group. 1997a. Disponivel em:
<https://www.nngroup.com/articles/how-users-read-on-the-web/> Acesso em:
02 jul 2018.


http://sisnet.aduaneiras.com.br/lex/doutrinas/arquivos/notas.pdf

308

. Changes in Web Usability Since 1994. In: Nielsen e Norman Group. 1997b.
Disponivel em: < https://www.nngroup.com/articles/changes-in-web-usability-since-
1994/>Acesso em: 02 jul 2018.

NORMAN, D. The design of everyday things. Revised and Expanded Edition. Basic Books.
2013.

NYSTE'N-HAARALA, S.; LEE, N.; LEHTO, J. Flexibility in contract terms and contracting
processes In: International Journal of Managing. In: International Journal of Managing,
Projects in Business,Vol. 3 No. 3, pp. 462-478, Emerald Group Publishing Limited, 2010.

OLIVEIRA, A. Uma avaliago de sistemas de medicéo de desempenho para P&D
implantados em empresas brasileiras frente aos principios de construcéo identificados na
literatura. Tese (Doutorado em Engenharia de Producdo) — COPPE/UFRJ, Rio de Janeiro.
2010.

OLIVEIRA, R..; ALQUETE T.; COUTINHO S.; CAMPELLO, S. O Design da informacéo,
instrucional e de interacdo sob uma perspectiva de uso em artefatos digitais de
aprendizagem. 6° Congresso Internacional de Design da Informacéo, 5° InfoDesign Brasil 6°
Congic, 2013.

OLIVEIRA, C. Vamos fazer design de interacéo. 2013. Disponivel em:<
http://designdeinteracao.com.br/> . Acesso em 12 set. 2017.

PASSERA, S. Beyond the wall of contract text - Visualizing contracts to foster understanding
and collaboration within and across organizations. Tese (Doutorado) — Departemnt of
Industrial Manageemnt and Enngieering Aalto University School of Science, Finlandia. 2017.

. Beyond the Wall of Text: How Information Design Can Make Contracts User-
Friendly. In: Marcus A. (eds) Design, User Experience, and Usability: Users and Interactions.
DUXU 2015. Lecture Notes in Computer Science, vol 9187, pp 341-352. Springer, Cham.
2015.

. Why contracts need visualization?. 2013. Disponivel em:<
http://www.mindspace.fi/en/english-why-contracts-need-visualization/>. Acesso em 29 abr.
2018.

. Flowcharts, Swimlanes,and Timelines: Alternatives to Prose in communicating
Legal-Bureaucratic Instructions to Civil Servants. In: Journal of Business and Technical
Communication. 2018.

; HAAPIO, H.. Facilitating Collaboration through Contract Visualization and
Modularization. In: Proceedings of the 29th Annual European Conference on Cognitive
Ergonomics (ECCE '11). New York, NY:Association of Computing Machinery, 57—60.
dx.doi.org/10.1145/2074712.2074724. 2011.

; HAAPIO, H. The Quest for Clarity — How Visualization improves the Usability
and User Experience of Contracts. In: Huang W & Huang M (eds.) DVVA 2013 Innovative
Approaches of DataVisualization and Visual Analytics, IGI Global. 2013 apud



309

PASSERA, S., POHJONEN, S., KOSKELAINEN, K., ANTTILA, S. User-friendly
contracting tools: a visual guide to facilitate public procurement contracting. Proceedings of
the IACCM Academic Forum on Contract and Commercial Management 2013, 8th October
2013, Phoenix, US. 2013.

; HAAPIO, H.; BARTON, T. Innovating Contract Practices: Merging Contract
Design with Information Design, In: Proceedings of the 2013 academic forum on integrating
law and contract management: proactive, preventive and strategic approaches. 2013.

; HAAPIO, H.; CURTOTTI, M. Making the Meaning of Contracts Visible:
Automating Contract Visualization. Erich Schweighofer et al. (Eds.) Transparency.
Proceedings of the 17th International Legal Informatics Symposium IRIS 2014.
Osterreichische Computer Gesellschaft OCG, Wien 2014, p. 443-450. 2014.

; HAAPIO, H.; CURTOTTI, M. Interdisciplinary Cooperation in Legal Design and
Communication. In: Erich Schweighofer et al. (Eds.) Co-operation. Proceedings of the 18th
International Legal Informatics Symposium IRIS 2015. Osterreichische Computer
Gesellschaft OCG, Wien 2015, pp. 455-462. 2015.

; LIINASUO. M.; SMEDLUN, A., Exploring contract visualization: clarification
and framing strategies to shape collaborative business relationships. In: Journal of Strategic
Contracting and Negotiation, 1-32. 2016.

; KANKAANRANTA, A.; E LOUHIALA-SALMINEN, L. Diagrams in Contracts:
Fostering Understanding in Global Business Communication. In: IEEE Transactions on
Professional Communication. 2017

; POHJONEN, S.; KOSKELAINEN, K.; ANTTILA, S. User-friendly contracting
tools: a visual guide to facilitate public procurement contracting. In: Proceedings of the
IACCM Academic Forum on Contract and Commercial Management. Phoenix, US. 2013.

PEREIRA, C. Instituicdes de Direito Civil. v. 3. 13. ed. 530 p. Rio de Janeiro. Forense. 20009.

PETTERSSON, R.: It Depends — Principles and Guidelines. 4 ed. In: Institute for
Infology, Tullinge. 2012. Disponivel em:< http://www.iiid.eu/PublicLibrary/Pettersson-Rune-
ID-It-Depends.pdf)>. Acesso em: 25 jul. 2018.

PLEWE, D.; ROOY, R. Integrative deal-design: Cascading from goal-hierarchies to
negotiations and contracting. In: Journal of Strategic Contracting and Negotiation, Vol. 2(1-2)
19-33. 2016

PREECE, J.; ROGERS, Y.; SHARP, H. Design de Interacéo: além da interacdo homem-
computador. Porto Alegre: Bookman, 2013.

QUINTAO, S. Design de informagao em plataformas colaborativas online baseadas na
imagem cartogréfica digital. 200f. Dissertacdo (Mestrado em Design e Expressdo Gréfica) —
Universidade Federal de Santa Catarina, Florianopolis, 2013.

QUINTAO, S.; TRISKA, R. Design de informagao em interfaces digitais: origens, definicdes
e fundamentos. In. InfoDesign, v. 11, n. 1, 2014.



310

RAJAMANICKAM, V. Infographics seminar handout. 2005. Disponivel em:
<www.as8.it/handouts/infographic.pdf >. Acesso em: 17 de jul. de 2017.

. Interactive Visual Explainers - A Simple Classification. 2003. Disponivel em:
<http://www.elearningpost.com/articles/archives/interactive_visual_explainers_a_simple_clas
sification> . Acesso em: 17 de jul. de 2017.

REDIG , J. Nao ha cidadania sem informacéo, nem informacao sem design. In: Infodesign,
v.1,n.1. [s.l.] p. 58-66. 2004.

RICHARDS, C. Getting the picture: diagrams design and the information revolution. In:
Information Design Journal, 9(2/3), pp. 87—110. 2000.

RIBEIRO, D. Visualizacdo de dados na Internet. 132 f. Dissertacdo (Mestrado em
Tecnologias da Inteligéncia e Design Digital) — Pontificia Universidade
Catdlica de Sao Paulo, Séo Paulo, 20009.

ROWLEY, J. The wisdom hierarchy:representations of the DIKW hierarchy. In: Journal of
Information Science, 2007.

ROMERO, L. N&o li e concordo. Super Interessante. 2012. Disponivel em:
<http://super.abril.com.br/tecnologia/nao-li-concordo-contratos-termos-sites-redes-sociais-
698482.shtml>. Acesso em: 22 de set. de 2014.

ROSA, C. Pictografia Olimpica — Historia e Estilo Gréfico. Lisboa: Academia Olimpica de
Portugal, 2010.

SAFFER, D. Designing for Interaction, creating innovative applications and devices. 2. ed.
Califérnia: New Riders. 2010.

SANCHO, V. La Infografia: Técnicas, Analisis y Usos Periodisticos. Barcelona: Universitat
Autonoma de Barcelona, 2001.

SAMPAIO, RF; MANCINI, MC. Estudos de revisdo sistematica: um guia para sintese
criteriosa da evidéncia cientifica. Rev. bras. fisioter., Sdo Carlos, v. 11, n. 1, p. 83-89, 2007.
Disponivel em: <http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1413-
35552007000100013&Ing=en&nrm=iso0>. Acesso em: 25 nov. 2018.

SBDI. Sociedade Brasileira de Design da Informac&o. [s.l.]. 2006. Disponivel em:
<http://www.shdi.org.br/>. Acesso em: 10 set. 2017.

SILVA, J. Esquemas graficos para informar: um estudo sobre a linguagem grafica
esquematica na producdo e utilizagdo de livros didaticos infantis na cidade do Recife. 2010.
254 f. Dissertagdo (Mestrado em Design) — Universidade Federal de Pernambuco. CAC.
Recife, 2010.

SIMON, A. The sciences of the artificial. 3. ed. Cambridge: MIT Press. 1996. apud DRESH,
A., LACERDA, D., ANTUNES JUNIOR, J. Design science research: método de pesquisa
para avanco da ciéncia e tecnologia. Porto Alegre: Bookman. 2015.



311

SCHREIBER, A. Contratos eletrénicos e consumo. Revista Brasileira de Direito Civil
(Revista Eletronica), Rio de Janeiro, v. 1. 2014.

SCHADE. A. Inverted Pyramid: Writing for Comprehension. 2018. Disponivel em:
< https://www.nngroup.com/articles/inverted-pyramid/>Acesso em: 02 jul. 2018.

SHANNON, C.; WEAVER, W. The mathematical theory of information. The University of
Ilinois Press: Urbana, 1964.

SHEDROFF, N. Information interaction design: a unified field theory of design. In:
JACOBSON, R (ed.). Information design. Cambridge (MA):The MIT Press.1999.

SMITHERS, R. Terms and conditions: not reading the small print can mean big problems. In:
The Guardian. 2011. Disponivel em: <
https://www.theguardian.com/money/2011/may/11/terms-conditions-small-print-big-
problems >. Acesso em: 26 de ago. de 2017.

SOARES, R. Aplicabilidade do pathclearer na flexibilizacdo dos contratos empresariais de
prestacédo de servico. Monografia (Graduacgdo em Direito). Universidade Federal Fluminense,
Macaé, 2017.

SOUZA, J. Towards the optimization of software instructional demonstrations — The

effects of visual representations of operational information and interaction on users’
performance and judgments. Tese (PhD) — Department of Typography & Graphic
Communication, University of Reading, 2008. apud MIRANDA, F. Animacéo e intera¢ao na
infografia jornalistica: Uma abordagem do Design da Informacéo. Dissertacdo (Mestrado em
Design). Universidade Federal do Parand, Curitiba, 2013.

SPENCE, R. Information Visualization — Design for Interaction. 2 ed. Harlow: Pearson
Education, 2007. apud MIRANDA, F. Animacéo e interagdo na infografia jornalistica: Uma
abordagem do Design da Informacéo. Dissertacdo (Mestrado em Design). Universidade
Federal do Paran4, Curitiba, 2013.

TUFTE, E. The Visual Display of Quantitative Information. 2 ed. Connecticut: Graphics
Press, 2001.

. Beautiful Evidence. Connecticut: Graphics Press, 2006.
TWYMAN, M. A Schema for the Study of Graphic Language. Kolers, P.A. & Wrostad,M.E.
& Bouma, H. (Eds.), In: The Processing of Visible Language, vol. 1, Plenum, New York, pp.
117-150, 1979.

. The graphic presentation of language. In:Information Design Journal, 3/1, pp. 2-22.
1982.

. The significance of Isotype. In: . Graphic communication through ISOTYPE,
University of Reading, p. 7-17. 1975.

. Using pictorial language: a discussion of the dimensions of the problem. In T. M.


https://www.theguardian.com/money/2011/

312

Dufty and R. Waller (eds.) Designing usable texts. Orlando, Florida: Academic Press, p. 245-
312. 1985.

VOLLMER, A. Iconnote Research, 2004. Disponivel em: <https://vollmer-
design.com/iconnote/> Acesso em: 13 jul. 2017.

WALLER, R.; WALLER, J.; HAAPIO, H.; CRAG, G.; MORRISSEAU, S. Cooperation
Through Clarity: Designing Simplified Contracts. In: Journal of Strategic Contracting and
Negotiation. Vol. 2(1-2) 48-68. 2016.

WALLER, A.; HAAPIO, H.; PASSERA, S. Contract simplification: the why and the how. In:
Contracting Excellence Journal — IACCM. 2017. Disponivel em: <
https://journal.iaccm.com/contracting-excellence-journal/contract-simplification-the-why-
and-the-how> Acesso em: 29 jul. 2017.

WALLS, J., WYIDMEYER, R., SAWS, A. Building na information system design theory for
vigilant EIS. In: Information Systems Research, v.3, n.1, p. 36-60, 1992.

WONG, W.; HAAPIO, H.; DECKERS, S.; DHIR, S. Computational contract collaboration
and construction. In E. Schweighofer, F. Kummer, & W. Hétzendorfer (Eds.), Co-operation.
Proceedings of the 18th International Legal Informatics Symposium IRIS 2015 (pp. 505-
512). Wien, Austria: Osterreichische Computer Gesellschaft. 2015.

WURMAN, R. Ansiedade de informag&o: como transformar informagéo em compreenséo. 1.
ed. S&o Paulo: Cultura Editores Associados, 1991.

YIN, R. Estudo de caso: planejamento e métodos. Porto Alegre: Bookman, 2005. apud
MORAES, A. Infografia: histéria e projeto - origens, conceitos e processos do design que
modificou a forma da midia mais tradicional da histdria. S&o Paulo: Bliicher, 2013.



5

313

APENDICE A - QUESTIONARIO ON-LINE PARA AVALIACAO DA INTERFACE
DA BOOKING

Qual é o seu nome?

Qual é a sua formacdo académica?

b

Graduacao
Mestrado
Doutorado
MBA

Qual € a area da sua pesquisa/especializacdo?

Quando vocé decide fazer a reserva de um hotel utilizando o Booking.com ou outro site

de hospedagem, vocé:

a-

b-

d-

Normalmente ja tem a passagem comprada para a cidade destino antes de buscar a
estadia.

Ja decidiu a cidade destino, mas ainda ndo definiu datas e nem comprou a
passagem.

Pesquisa estadia a0 mesmo tempo em que busca opcdes de passagens para a cidade
destino. E uma maneira de se localizar melhor e planejar.

Promoc0es de estadia ditam o primeiro passo para escolha do destino de uma

viagem.

A homepage Booking.com apresenta a ferramenta de busca por destinos (a esquerda)

junto com promocOes de estadia (a direita) e opcbes de inspiracdo, inserir review e

pacotes. O que vocé acha desta tela de entrada ao site?

a

As informac0es estdo dispostas de maneira organizada e tudo que preciso saber
esta logo ali na minha frente.

As informac0es estdo organizadas de maneira um pouco confusa, mas com um
pouco de atencdo eu consigo encontrar tudo que preciso logo na primeira pagina.
Algumas informacdes sdo confusas e outras sao desnecessarias.

As informac0es estdo dispostas de maneira intrusiva visualmente. Eu sé preciso da
ferramenta de busca.

E tanta coisa a0 mesmo tempo que essa pagina me irrita.
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6 Ainda sobre a homepage Booking.com, o que vocé acha da escolha de cores e tipografia
para hierarquia das informagdes? Pensando nas heuristicas 4 (consisténcia e padroes), e 8
(estética minimalista, de Nielsen):

a- As cores e 0s estilos de tipografia foram bem selecionados e sua disposi¢édo facilitam a
separacao de assuntos e permitem encontrar informacdes rapidamente.

b- As cores e 0s estilos de tipografia ndo ajudam, mas também néo atrapalham na
localizagdo de informacGes.

c- As cores ndo ajudam na hierarquizacao das informacdes, mas os estilos tipograficos
me auxiliam a localizar os titulos dos principais assuntos.

d- As cores atrapalham a compreensédo da divisdo de assuntos e os estilos tipograficos
ndo tém relacdo com a organizacdo da informacao.

e- As cores e 0s estilos tipograficos brigam por atencdo e isso me incomoda.

Quando vocé faz uma busca por hotel, a pagina de resultados mantém a ferramenta de busca a

esquerda e apresenta resultados em sequéncia por ordem de importancia.

7 Observe que o site apresenta op¢des de tdpicos no topo para reorganizar 0s resultados,

assim como caracteristicas na lateral para filtrar os hotéis.

a- Acho perfeitas. Todas as opgdes de filtro de que preciso estdo ali e as se¢des de
informacdes estdo bem distribuidas.

b- Otimas opcdes de filtro, mas a disposicdo das informacdes atrapalha um pouco na
localizacéo de todas as possibilidades.

c- Indiferente.

d- Nao héa necessidade de ter tantas opcGes de filtro e a disposi¢do disso tudo € confusa.

e- Isso aqui esta uma bagunca.

8 Ainda sobre a pagina de resultado da busca, 0 que vocé acha da diferenciacdo das
informagdes? E do uso das cores e elementos de apoio para dar destaque as informacdes
mais importantes?

a- As informacdes estdo bem diferenciadas e o uso das cores e dos elementos de apoio
adequados a separacdo de assuntos, auxiliando a encontrar informagdes com
facilidade.

b- A diferenciacdo das informacdes, as cores e 0s elementos de apoio ndo ajudam, mas

também néo atrapalham na localizagéo de informagdes.
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c- A diferenciacdo das informac0es e as cores ndo ajudam na hierarquizacgao das
informacdes, mas o0s elementos de apoio facilitam a localizag¢&o dos principais
assuntos.

d- A falta de padrdo na diferenciacdo das informacdes e as cores utilizadas atrapalham a
compreenséo da divisdo de assuntos. Os elementos de apoio ndo tém relacdo com a
organizagéo da informacao.

e- A diferenciacdo das informacoes e as cores brigam por atencao e isso me incomoda.

9  Quando vocé seleciona um hotel e entra na pagina com informagdes mais detalhadas sobre

ele, vocé:

a- Primeiro olha a galeria de imagens do hotel e, se ndo gostar, retorna para a pagina de
resultado de busca.

b- Vai direto para 0 mapa observar a localizagdo do hotel, pois € a informacgdo mais
relevante na escolha da hospedagem.

c- Primeiro verifica os precos e os quartos disponiveis, ja que possui um orcamento
definido para a hospedagem.

d- L&, em primeiro lugar, a descri¢do do hotel e as principais comodidades.

10 Ainda sobre a pagina com informacGes do hotel, o que vocé acha do uso de icones e
elementos de apoio (setas, linhas, caixas etc.) na apresentacdo das informacdes?

a- Os icones e 0s elementos de apoio estdo bastante adequados e sdo fundamentais para
separar 0s assuntos e encontrar informag6es com facilidade.

b- Os icones e 0s elementos de apoio ndo ajudam, mas também ndo atrapalham na
localizacdo de informacGes.

c- Os icones e 0s elementos de apoio até ajudam, mas se perdem devido a grande
quantidade de informacdes e destaques na pagina.

d- Os elementos de apoio ndo ajudam na hierarquizagao das informacdes, mas os icones
me ajudam a encontra-las com facilidade.

e- Os icones e os elementos de apoio brigam por atengéo e isso me incomoda.

11 Apos a escolha do hotel, vocé ¢ redirecionado para uma tela de finalizacdo da reserva. O

que vocé acha dos agrupamentos e do ordenamento das informacdes desta tela?
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a- Os agrupamentos e o ordenamento estdo bem légicos e dispostos, auxiliando-me a
separar 0s assuntos e a encontrar informacdes com facilidade.

b- Os agrupamentos e o ordenamento ndo ajudam, mas também néo atrapalham na
localizagdo de informacGes.

c- O ordenamento nédo ajuda na localizagéo da informag&o, mas 0s agrupamentos
facilitam a localizagdo dos principais assuntos.

d- O ordenamento atrapalha a compreensdo da divisao de assuntos e 0s agrupamentos
ndo tém relacdo com a organizacao da informacéo

e- Os agrupamentos e o ordenamento n&o estdo l6gicos. E tanta informag&o ao mesmo

tempo que essa pagina me irrita.

12 Ainda sobre a pagina de finalizacdo da reserva, como vocé avalia a organizacdo e a

quantidade de informacdes desta tela?

a- As informacdes estdo dispostas de maneira organizada e tudo que preciso saber esta
logo ali na minha frente.

b- As informaces estdo organizadas de maneira confusa, mas com um pouco de atencao
eu consigo encontrar tudo o que preciso rapidamente.

c- Algumas informacdes estdo confusas e outras sdo desnecessarias.

d- As informac0es estdo dispostas de maneira intrusiva visualmente. Eu sé preciso da

ferramenta de busca.

e- E tanta informac&o ao mesmo tempo que essa pagina me irrita.

13 Apos preencher o formuléario de reserva vocé é redirecionado a uma tela de confirmagéo
que apresenta todos os itens do contrato a ser fechado. Como vocé avalia a seguranca dos
elementos e da informacdo na tela para efetuar a reserva?

a- Transmitem bastante seguranca. Estou ciente de todas as condic¢Oes da reserva e da
politica do hotel.

b- Né&o transmitem tanta seguranga, mas com um pouco de atencdo eu consigo encontrar
todas as informagdes de que eu preciso rapidamente.

c- As informacdes desnecessarias ndo influenciam na minha seguranca quanto a reserva.
d- As informagdes estéo dispostas de maneira intrusiva visualmente e me deixam com
alguma inseguranca. Eu so6 preciso das informac6es, condicdes e politica da reserva
dispostas de maneira objetiva.

e- E tanta informac&o ao mesmo tempo que essa pagina me deixa inseguro.
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14 Ao clicar no botéo "Leia-me. Eu sou importante” vocé € redirecionado a um popup com as

condicdes de reserva. O que vocé acha deste botdo e do popup?

a- Considero-os perfeitos. O botdo pode ser facilmente encontrado e as condicdes, tal
como dispostas, estdo claras e transmitem seguranca.

b- O popup é uma étima opc¢éo de apresentagdo para este tipo de informagéo, mas tive
dificuldade para encontrar o botdo na tela e de compreendé-lo

c- Indiferente.

d- Sdo muitas informacdes desnecessarias, ao invés de destacar objetivamente as
condicOes da reserva. Tudo é confuso.

e- Achei as informacGes baguncgadas, o botéo dificil de ser encontrado e compreendido e

0 popoup, abrindo em cima da tela, prejudica a leitura.

15  Antes de finalizar a reserva, vocé é apresentado a botdes de condi¢des da reserva, termos
gerais e politica de privacidade. O que vocé faz?

a- Clica em todos eles e 1é com atencdo, pois acha bastante relevante essas informacdes
para efetuar uma reserva.

b- As vezes clica e passa 0 olho nas informacdes principais, mas a falta de icones e
elementos de apoio e a quantidade de informacdes atrapalham a leitura do contetdo
todo.

c- Nao clica, pois acha que é indiferente, pois ndo irdo influenciar a sua reserva.

d- N&o clica, pois ndo ha necessidade de tantos botBes e paginas para explicar este tipo de
informacéo. A disposicéo disso tudo € cansativa, faltam icones e elementos de apoio,
assim como objetividade nas informacoes.

e- Nao clica e fica inseguro com a quantidade de informacdo néo lida.

16  Gostaria de fazer algum comentario?



