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Resumo

As relagBes comerciais assumiram novas carateristicas com a Internet que possibilitaram o
comércio virtual regido por contratos eletrénicos como mediadores dos direitos e obrigacdes
entre usuarios e empresas. As recomendagdes de isolamento social, devido & pandemia da
COVID-19, tém impulsionado ainda mais o comércio eletrénico. Entretanto, as interfaces desses
contratos, na generalidade dos casos, com textos longos, complexos e dificeis de usar, sdo
confeccionadas sem uma compreensdo das necessidades de comunicacgdo das partes envolvidas
e da forma como elas interagem e interpretam essas informacdes. Este artigo, inspirado na
Design Science Research (pesquisa da ciéncia do projeto), busca os fundamentos do design de
informacdo e de interagdo presentes na literatura, sintetizando e organizando Proposicdes de
Design que possam constituir um artefato para apoiar soluces de problemas na compreensao
dos contratos eletrénicos, tomando como caso um site de reservas de hospedagens.

Palavras-chave: Visualizacdo de Contratos, Contratos Visuais, Design de Informagcéo,
Design de Interagéo.

Abstract

Comercial relationships took on new characteristics since the rise of the internet, which
enabled virtual commerce through electronic contracts as mediators of rights and obligations
between users and companies. The recommendations for social isolation due Covid-/9’s
pandemic increased the e-commerce. However, the interfaces of these contracts, in most cases,
with long pages of texts, complex and difficult to use, are made without an understanding of the
communication needs of the parties involved and the way they interact and interpret that
information. This article searches fundamentals of information and interaction design and,
inspired in the Design Science Research, synthesizes and organizes Design Propositions from
literature that can constitute an artifact to solve problems that occur in the understanding of
electronic contracts, taking as case a hotel booking sites.

Keywords: Contracts Visualization, Visual Contracts, Information Design, Interaction
Design.
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Introducéo

O comércio eletrdnico vem crescendo diante da expansdo de mercados consumidores em
escala mundial, da exigéncia de rapidez nas negociacdes, da possibilidade de menores custos
operacionais e, sobretudo, do momento atual da pandemia causada pelo novo coronavirus® e as
recomendacdes de isolamento social.

As relacbes comerciais, ainda que virtuais, sdo resguardadas por contratos, que
correspondem ao acordo de vontades entre duas partes sobre um objeto economicamente
apreciavel. Apesar da importancia dos contratos para protecdo de direitos e garantia das
obrigacBes, na pratica, eles costumam ser extensos, complexos e de dificil compreensdo,
possuindo uma visualizagdo pouco convidativa para seus destinatarios, que, na maioria das
vezes, sdo leigos em assuntos juridicos (PASSERA; HAAPIO; BARTON, 2013). Nos negdcios
realizados por meio eletronico, a fungdo do contrato € ainda mais renegada. Uma pesquisa
desenvolvida pela Universidade de Stanford constatou que 97% dos usuérios clicam no
"concordo" sem ler os termos de uso (ROMERO, 2012). Ndo obstante, frente ao avango
tecnologico, esperava-se que o comércio eletronico oferecesse ao consumidor uma comunicagdo
mais efetiva e com menos percalgos (SCHREIBER, 2014).

Para resolver tais questbes, a Visualizagdo de Contratos, um campo emergente,
principalmente, na Europa Central (HAAPIO, 2013), utiliza fundamentos do design de
informacdes e de interagdo em solugdes praticas capazes de tornar os contratos mais claros e
faceis de usar, dotando as empresas de instrumentos para uma atuacdo ndo apenas corretiva,
para resolver agdes judiciais, mas, sobretudo, preventiva, garantindo um bom relacionamento
com os consumidores. Consideram-se o0s contratos eletrbnicos voltados a reserva de
acomodagdes um caso de estudo em potencial, tendo em vista 0 nimero 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 isso, tem-se a complexidade dessa relacdo juridica, porquanto a venda é
realizada pela agéncia, mas o objeto do contrato é oferecido pelo hotel, além das dificuldades de
comunicacgdo em viagens internacionais.

Portanto, este artigo investiga como o design de informacéo e o de interacdo auxiliam na
prescri¢cdo de uma linguagem gréfica e do uso de recursos de interacdo, para apoiar solucdes de
problemas de informagéo nos contratos eletronicos, resultando na construgdo de um artefato que
pode ser adotado como orientacdo em projetos de sites agenciadores de hotéis.

1 O coronavirus é uma familia de virus que causa infecgdes respiratérias. Em marco de 2020, foi
declarada pandemia pela OMS. Disponivel em:< https://coronavirus.saude.gov.br/>. Acesso em 25 mar.
2020.

2 No relatério Webshoppers (DIAS, 2016), a categoria “Viagens e Turismo” obteve a primeira colocagio
dos canais on-line que os consumidores mais utilizaram para realizar suas compras.
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Metodologia

A base metodoldgica deste trabalho se inspira na Design Science Research, pesquisa da
ciéncia de projeto, ou seja, o corpo de conhecimento gerado sobre os artefatos e seu processo
generativo para solucdo de problemas. Trata-se da ciéncia capaz de prescrever proposicoes de
design para desenvolver e testar alternativas de solucGes para problemas reais, introduzida por
Herbert Simon, em 1969 (OLIVEIRA, 2010; DENYER et al., 2008; DRESH et al., 2015).

Segundo Perez et al. (2020), a Design Science permite ao design empregar suas proprias
perspectivas metodolégicas, sendo importante para a ampliacdo do campo epistemolégico do
design e das possibilidades de atuacdo dos designers, tendo sido utilizada nesta pesquisa
justamente com o escopo de ampliar a atuacdo dos designers em projetos de contratos
eletronicos.

Entende-se por proposicdo de design um conjunto de intervencfes, como normas gerais e
bem fundamentadas, que podem ser usadas de acordo com a natureza especifica do problema,
possuindo boa probabilidade de solucionar o problema (DENYER et al., 2008; OLIVEIRA,
2010).

O método adotado nesta pesquisa contém as seguintes etapas: identificagdo dos problemas
dos contratos eletronicos; revisdo sistematica da literatura, identificacdo e proposicdo de
artefatos que investigam a fundamentacéo tedrica da visualizacdo de contratos e do design de
informacdo e de interagdo, sintetizando em proposi¢cdes de design para projetos de contratos
eletrénicos; e, por fim, projeto e desenvolvimento do artefato, que estrutura e organiza as
proposicoes de design, no caso de plataformas de reserva de acomodagdes.

Para mapear a producdo académica sobre a visualizagdo de contratos, foi realizada uma
pesquisa publicada pelo autor a partir das palavras-chave: ‘visual contract’ e ‘contract
visualization’, nas bases de dados Web of Science, Science Direct, Scopus e Scielo, para
publicacBes em inglés, e nas bases Portal de Periddicos Capes, Ibict, para publicagdes em
portugués. Buscaram-se, também, resultados nas plataformas Google e Google Academics.

Contratos eletronicos e problemas no caso de reservas de hotéis

Os contratos eletronicos estabelecem direitos e deveres entre contratantes via Internet, mas
ndo vém respondendo claramente as referéncias — quem, onde, quando, como e o qué contrata —
utilizadas pelo direito contratual (SCHREIBER, 2014).

Isto é, usualmente, os contratantes tém informagdes inconsistentes sobre quem é a pessoa
juridica responsavel, onde se localiza, ficando incertos sobre o local onde serdo julgadas
eventuais divergéncias, além de possuirem davidas sobre quando o contrato é fechado. Somam-
se a isto a forma como os contratos s&o incluidos nas interfaces com textos longos, complexos e
de dificil entendimento e a propria prerrogativa de rapidez da Internet, que leva os
consumidores a realizarem pesquisas superficiais sobre produtos ou servigos, sem saberem,
muitas vezes, 0 que estdo contratando.
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Além disso, cabe destacar a diferenca entre o contrato que € firmado no e-commerce e 0s
termos e condicBes de uso que 0s sites normalmente apresentam.

As especificagdes relativas ao produto ou servigo costumam aparecer nas paginas dedicadas
as ofertas, ja representando a defini¢do do objeto do contrato. Geralmente, as preocupacfes com
a apresentacdo grafica se concentram nessas paginas, que fazem uso de fotografias, icones,
tabelas e outros recursos como forma de estimular a compra. Quando o consumidor insere o
produto no carrinho de compras (telas de finalizacdo da compra), outras informac6es podem ser
acrescentadas, como prazo e as formas de pagamento.

Enquanto os termos e as condic¢Oes de uso, usualmente disponibilizados nos rodapés dos sites
e/ou préximos ao botdo de finalizacdo da compra, correspondem a clausulas genéricas textuais,
sem especificar o produto ou servi¢co que serd contratado, incluindo informacdes sobre a
empresa e seus fornecedores, regras gerais de uso do site, procedimentos para cancelamento do
pedido, pagamento e entrega, comunicagdo com a empresa, responsabilidades, foro etc.

No caso dos contratos de sites de reserva de hotéis (ou de qualquer tipo de site que agencia
outras empresas), essas relacbes comerciais ainda possuem o0 agravante da inclusdo de
informacdes especificas das condi¢bes da reserva e politicas do hotel, uma terceira parte
envolvida nesses contratos. Essas condi¢cbes da reserva dizem respeito as regras das
acomodacdes e sdo acessadas nas paginas com dados sobre o produto e/ou servigco (com
informacdes da acomodacdo em si), durante a finalizagdo da compra, muitas vezes, em links e
pop-ups especificos e, também, em e-mails de confirmacéo.

Assim, observa-se que as informagdes contratuais encontram-se dispersas e misturadas em
varias paginas e links durante todo o processo da contratacdo eletronica, exigindo uma leitura
atenta do consumidor, para ndo deixar de acessar dados importantes, conforme a figura 1.

Dispostas nas telas de finalizagdo da compra (carrinho de
compras), nas paginas sobre as acomodacées
(janelas e pop-ups) e nos e-mails de confirmacdo do pedido.

Condigdes dareserva

Dispostos nas paginas
e politica do hotel P pag

sobre as acomodacdes,
nas telas de finalizacdo da compra
(carrinho de compras) e
e-mails de confirmacao do pedido.

Dispostos em links
norodapé do site e/ou
nas telas de finalizagao
da compra (carrinho de compras).

Inclui dados sobre a plataforma Dados sobre

Termose

](c:loe reserc\Ifa eseus condicges de o produto Inclui especificagdes
rnecedores, _ i técnicas, prazos,

is d uso do site e/ou servico f P d
regras gerais de uso {acomodacio) precos, formas de
do site, procedimentos, escolhido pagamento etc.

responsabilidades,

pelo usuario
foro etc.

CONTRATO
FIRMADO

N

Conjuncéo das informacdes sobre
o produto e/ou servigo (dados comerciais)
escolhido pelo usuario com
as condig¢ées gerais (dados juridicos).

Figura 1: Contrato em sites de reserva de hotéis (autor)
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O contrato firmado pode ser compreendido a partir desses termos visiveis, que correspondem
a parte explicitamente documentada (nas paginas de ofertas, nos termos e condi¢des de uso dos
sites, no e-mail de confirmacdo do pedido e/ou outros e-mails trocados etc.), mas também a
partir de termos invisiveis, que sdo condi¢cdes implicitas (legislacdo obrigatéria, regras de
inadimpléncia e préaticas entre as partes, omissas no contrato), ndo estipuladas no contrato, mas
que também se aplicam (NYSTEN-HAARALA et al., 2010; HAAPIO, SIEDEL, 2013).

Embora as telas de ofertas e de finalizacdo do pedido (carrinho de compras) ja contenham
informacBes do contrato, na maioria dos casos, a apresentacdo grafica das clausulas dos
contratos eletrénicos ndo é incluida nas discussdes dos projetos de e-commerce, resultando na
dispersdo das informacgdes, na dificuldade de acesso as condi¢BGes gerais, habitualmente,
dispostas em locais de pouca visibilidade nas interfaces. Também néo vem sendo apresentada a
sintese do contrato para o usuario, que inclua tanto as informacgdes do pedido, quanto as
informacdes sobre os termos do site e outras condi¢des implicitas importantes.

Frise-se que o consumidor, usualmente, ndo possui a compreensdo de que este momento de
pesquisa do produto e/ou servico e sua insercdo no carrinho de compras representa uma primeira
etapa do processo contratual, razdo pela qual ignora a leitura dos termos e condi¢des de uso,
concentrando sua atencdo, basicamente, nas especificacbes do produto ou servico a ser
contratado.

A publicagdo apresentada por Marzullo et al. (2017) sobre a sequéncia da interagdo em um
site de reservas apontou que a maioria dos entrevistados teve dificuldades de encontrar as
informacdes sobre condi¢des e politicas do hotel, achando que deveriam ser mais objetivas,
enquanto outros sequer clicam nessa opgéo e tampouco nos termos gerais do site.

Apbs 0 momento do aceite da proposta, com o clique no botdo de compra ou reserva, 0
contrato comeca a ser executado (pagamento, entrega do produto/prestacdo do servico
contratado etc.) e os problemas costumam aparecer, tanto por desisténcia do consumidor diante
de expectativas ndo realizadas e méa gestdo, quanto pela inadimpléncia do acordo por parte da
empresa ou de seus fornecedores. O usuario, diante desses problemas, busca se informar sobre
0s termos e as condi¢des que ndo ficaram evidenciados em todo o processo de contratagéo e/ou
estabelecem contato com o suporte das empresas, na tentativa de compreender os termos
visiveis e invisiveis e sanar suas ddvidas, podendo resultar em divergéncias de interpretacdes
das clausulas, reclamagfes em canais de reputagdes de empresas de e-commerce e, até mesmo,
acoes judiciais.

A compreensdo da contratacdo eletrbnica, do ponto de vista de um processo, permite notar a
importancia da comunicacdo das informagdes, tanto nas etapas pré-contratuais (elaboracéo e
comprometimento), quanto nas etapas de execugdo do contrato. Embora as empresas realizem
investimentos visando a construcdo de plataformas digitais, os contratos -eletronicos,
geralmente, ndo fazem parte das discussdes desses projetos, a despeito de seu potencial para
contribuir em relagdes comerciais transparentes.

Embora esses problemas relacionados a visualiza¢do dos contratos tenham sido identificados
no caso especifico de reserva de hotéis, eles constituem uma classe de problemas comuns na
contratacdo eletronica.
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Proposic¢des de Design e Proposta do Artefato

Os referenciais tedricos desta pesquisa se baseiam na convergéncia do design de informacéo
e de interacdo, por compartilharem preocupacdes sobre as necessidades dos usuarios, ficando a
Visualizagéo de Contratos na intersecdo desses dois campos de pesquisa.

Assim, para minimizar os problemas dos contratos eletrénicos, propBe-se repensar como sdo
elaborados e sua apresentacdo grafica, configuracdo e usabilidade, a partir dessas disciplinas,
decompostas, com base no framework de Twyman (1985) (Quadro 1), em proposicdes de
design:

Framework de Twyman (1985):

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

quais as linguagens (verbal, pictdrico, esquematico ou a mistura

Modo de simbolizagio . . . o
de dois ou mais) que melhor atingem aquele objetivo;

qual a melhor organizagdo dos elementos graficos no espago

Configuragao para alcangar o proposito desejado;

Proposito qual ¢ o objetivo daquela mensagem;

considerar as necessidades de informag¢io dos usuarios levando em
consideragdo fatores como idade, habilidades, treinamento, interesses ¢

Usuarios experiéncia anterior, etc;

Circunstancias de uso qual € o contexto em que o usuario interage com esta informagdo;

Quadro 1: Framework de Twyman (1985)

Contelido informacional

O contetdo dos contratos eletrénicos pode ser dividido em dados juridicos (termos e
condicBes de uso), tais como identificacdo das partes, reponsabilidades, planejamento de
contingéncias, riscos, foro e métodos para resolugdo de litigios caso haja algum impasse, regras
para o cancelamento e dados do negécio (escolha do usudrio nas paginas com dados sobre o
produto ou servico e suas condicdes), tais como escopo, objeto, prazos, entregas, cronograma,
formas de pagamento, valores e procedimentos (PASSERA, HAAPIO, BARTON, 2013;
HAAPIO, 2013). Esses dados costumam ser apresentados de forma separada, sobrecarregando
cognitivamente os usuarios (Figura 2).
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Dados comerciais
(do negdcio)

25

Condicdes dareserva
e politica do hotel

Dados sobre

Termose

Dados juridicos condicdes de ° produto. Dados comerciais
uso do site e/ouservigo (do negécio)
(acomodacao)

escolhido
pelo usuario

CONTRATO
FIRMADO

Figura 2: Dados brutos do contrato eletrdnico (autor)

Considerando esses dados, que podem se transformados em informagdes para produzir
conhecimento, tem-se a primeira PD:

PD 1 Identificacdo do contetido informacional

e Identificar os dados (juridicos e comerciais), com o objetivo de transforma-los em
informacdes Uteis, unificadas e completas (HAAPIO, PASSERA, 2013b; PASSERA,
HAAPIO, CURTOTTI, 2014).

Apos esse reconhecimento, faz-se importante a estruturacdo, como sugere a segunda PD:

PD 2 Organizacédo dos contetdos

e Organizar os contedos a partir das respostas as perguntas: quem?, o qué?, onde?,
quando?, como?, por qué? e 0 que acontece se fizer ou se ndo fizer? (HAAPIO, 2013;

SCHREIBER, 2014).
e Organizar os conteudos pelo tipo de informacdo: espacial, cronoldgica, quantitativa e
narrativa-descritiva (RAJAMANICKAN, 2005; LIMA, 2009).

Modo de simbolizagao

O modo de simbolizacdo trata do uso estratégico das linguagens visuais graficas verbal,
pictérica e esquemética (TWYMAN, 1985; LIMA, 2009) que melhor se adequem a informacao
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gue se deseja transmitir, de acordo com seus usuarios e seu contexto de uso (PASSERA,
HAAPIO, BARTON, 2013).

Na maioria dos casos, ndo ocorre adequacdo significativa nos contratos para o0 meio
eletronico, priorizando o uso da linguagem verbal. Por isso, a visualizagdo de contratos visa
expandir o uso de outras linguagens, objetivando a comunicacdo clara e efetiva, conforme a PD

3:
26

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

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

Essas linguagens podem ser usadas segundo as PD 4, 5 e 6:

PD 4 Simplificacdo, organizacao e estruturacdo da linguagem verbal

e ldentificar as informagbes principais e secundarias do contrato, hierarquicamente.
Escrever textos curtos, concisos, objetivos e escaneaveis (SCHADE, 2018; LIMA, 2009).

e Usar textos em primeira pessoa (WALLER et al., 2016).

e Usar 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).

PD 5 Uso da linguagem pictorica

e Compor a partir das variaveis forma, tamanho, valor, orientacdo posicao, 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).

e Criar relag6es significativas entre objetos e espacos graficos (ENGELHARDT, 2002).

e Usar fotografias, desenhos ou representagdes figurativas e literais para a identificacdo de
informacdes tangiveis (BARTON et al., 2013; HAAPIO, PLEWE, ROQY, 2017).

e Usar imagens semi-figurativas (esquematicas) sintéticas, como icones (literais ou nao de
acordo com a informacdo), para a representacdo pictorica de informagfes intangiveis
(BARTON et al., 2013; LIMA, 2009; HAAPIO, PASSERA, 2016).
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PD 6 Uso da linguagem esquematica

e Compor 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).

o Criar relagdes significativas entre objetos e espacos graficos (ENGELHARDT, 2002).

e Buscar a exceléncia dos gréficos (TUFTE, 2001, 2006).

e Usar diagramas, mapas, graficos, tabelas, linhas do tempo (ENGELHARDT, 2002;
RAJAMANICKAM, 2005; HAAPIO, PASSERA, 2016).

Configuracéo

Entende-se por configuragdo a organizacdo dos elementos no espago para alcangar o
proposito desejado. Apesar da gama de possibilidades de configuragdes existentes, os contratos
eletrbnicos continuam sendo criados de forma linear, sendo interrompidos pelas margens dos
sites e, em alguns casos, em lista, sem maiores questionamentos sobre a configuracdo mais
adequada.

A visualizacdo de contratos, ao expandir o uso de outros modos de simbolizacéo, estabelece
configura¢fes mais dindmicas, que possibilitam maior liberdade a leitura e ajudam, inclusive, os
usuarios que apenas escaneiam as telas digitais (leitura de partes do texto, através de palavras-
chave e elementos de quebra) (HAAPIO, HAGAN, 2016).

Assim, com relagdo a configuracéo, tem-se a PD 7:

PD 7 Configuracbes mais dindmicas que suportem a leitura escaneavel

e Expandir o uso dos modos de simbolizac&o pictorico e esquematico em contratos, através
das configuragdes linear puro, linear interrompido, lista, linear ramificado, matriz, ndo
linear dirigido e nédo linear aberto (TWYMAN, 1979).

e Configurar paginas através de indices, menu de navegacdo, resumo do contrato e
sumarios (HAAPIO, HAGAN, 2016).

Propdsito

Refere-se aos objetivos da mensagem que podem ser combinados e reordenados nos
contratos eletrénicos, desde que a provisdo de informac@es e instrucdo seja sempre o critério
prioritario (TWYMAN, 1985).
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PD 8 Uso das linguagens com o propésito de oferecer informacéo adequada a
comunicagéo e instrucao

o Estabelecer prioridades entre as fungfes: descricdo, narracdo, persuasdo e exortaco,
instrucdo e provisdo de informacGes, dar prazer ao leitor, desde que a provisdo de
informac@es e instrucédo seja o critérios prioritario (TWYMAN, 1985).

o Definir prioridades entre 0s objetivos comunicativos da linguagem esquematica
(narracdo, instrucdo, exploracdo, simulagdo) no contrato eletrnico, principalmente em
oferecer instru¢bes (RAJAMANICKAN, 2003; BARTON et al., 2013; WALLER et al.,
2016; PASSERA, 2018).

Usuarios

Para que os contratos realmente funcionem e alcancem seus propoésitos, precisam ser
projetados, especialmente, para os usuarios que realizam compras online.

PD 9 Identificacdo das necessidades de informacdo e interacdo dos usuarios para
aprimorar a experiéncia

e Garantir que os contratos atendam as necessidades de usuérios ndo advogados (HAAPIO,
PASSERA, 2013a).

e Identificar aspectos indesejaveis e desejaveis da experiéncia dos usuarios com contratos
eletrénicos (PREECE et al., 2013; HAAPIO, PASSERA, 2013a; HAAPIO, BARTON,
2017; HAAPIO, PASSERA, 2016).

Circunstancias de uso

Parte do processo de entender os usuarios, identificando suas necessidades e 0s aspectos da
experiéncia, consiste em considerar o contexto em que interagem com 0s contratos eletrdnicos.
Assim, a identificacdo dos fatores emocionais envolvidos durante a interagdo permite investigar,
também, questdes relacionadas a usabilidade e ao desempenho, que influenciam a experiéncia e
a percepcdo dos USUarios.

PD 10 Identificacdo das circunstancias de uso para assegurar eficiéncia, eficacia e
satisfacdo

e Operacionalizar as metas de usabilidades: eficacia, eficiéncia, seguranca, utilidade,
learnability e memorability (PREECE et al., 2013).

o Refletir sobre os principios do design de interacdo durante o projeto: Visibilidade;
Resposta do sistema; Restri¢cdo; Consisténcia; Potencialidade; Mapeamento (PREECE et
al., 2013; CAIRO, 2008a e 2008b).
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o Aplicar as heuristicas de Nielsen (1995): Visibilidade do status; Correspondéncia entre o
sistema e realidade; Controle do usuério; Consisténcia e padrGes; Prevencdes de erros;
Reconhecimento; Flexibilidade e eficiéncia de uso; Estética minimalista; Auxilio a
recuperacao de erros; Ajuda e documentacdo.

o Usar objetos de interacdo (MIRANDA, 2013; ANDRADE, 2014).

Essas proposicdes de design identificadas na revisdo da literatura podem ser estruturadas e
organizadas de modo a facilitar a adocdo de solugbes para problemas inerentes a visualizacdo e
a compreensdo de contratos eletrdnicos. Dessa forma, preconiza-se um artefato como
instrumento de apoio a solugdo dessa classe de problemas (Figura 3).

PROPOSTA DEARTEFATO PARA PROJETOS DE
CONTRATOS ELETRONICOS VISUAIS

Websites de
e-commerce
Pagina de oferta |!a Te & b Liso do £ita Condigdes F&g‘nasdlfﬁnalizag'iin da
produtos efou servigos da compra compra {carrinho de compras)
PD 1 ldentificacdo do conteddo informacional
PD 2 Organizagao dos conteddos
R T T L e e e
Apresentacio grifica Usabilidade

PD 7 Configuragdes mais dindmicas que
PD 3 Uso das linguagens graficas verbal, suportem aleitura escanedvel

I
|

5 |  esquemética e pictérica de forma complementar.

E | ) PD 8 Uso das linguagens com o proposito

E PD4a Simplificagdo, organizagio e estruturagio Contrato visual principal de oferecer informagio adequada

: | dalinguagem verbal einterative para a comunicagio e instrugao

o

£ I P> 5 Uso da linguagem pictorica PD 9 Identificagdo das necessidades de

E informacdo e interagdo dos usuarios para
| PD&Usodalinguagem esquematica aprimorar a experiéncia
I PD 10 Identificacio das circunstancias de uso
| para assegurar eficiéncia, eficacia e satisfagio
b o e e o o e e o e e e e e e e e e e e o e o o e e o e — —

Emails de confirmagao Paginas de acompanhamento
dacompra do pedido

Execucio do contrato

Figura 3: Proposta de artefato para projetos de contratos eletronicos visuais e interativos (autor)
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Nele, identificam-se os pontos de contato dos usuarios em websites de e-commerce que
incluem informagGes contratuais e sdo passiveis de serem projetados por designers, divididos
pelas etapas do processo de contratagdo online, servindo como guia sobre uso das proposicoes
de design para a Visualizacdo de Contratos eletrénicos.

Enfatiza-se a importancia de evidenciar o momento de aceite do acordo, através de um
contrato visual e interativo, como forma de minimizar os problemas das contracGes eletronicas.

A secdo a seguir apresenta uma proposta de aplicacdo do artefato e suas proposicdes de
design no caso real de sites de reserva de hotéis.

Proposta de Aplicacdo do Artefato

A identificacdo e organizacdo dos dados juridicos e de negécio (PD 1 e 2) dispersas nas
paginas das acomodacdes, de finalizacdo da reserva, de termos de uso do site e em pop-ups com
condicOes de reserva, evidenciaram a necessidade de desenvolver uma etapa no processo de
contratacdo on-line, com o objetivo de sintetizar as implicagcbes comerciais e juridicas da
relacdo a ser estabelecida. Essa etapa corresponde ao momento de aceite do contrato (Figuras 4
e 5), permitindo ao usuério a revisdo das informacges selecionadas antes de finalizar a compra,
minimizando a chance de erros (PD 8, 9 e 10).

RESUMO DO CONTRATO
€ papospasuARESERVA ——  @)) PAGAMENTO © RESPONSABILIDADES @ canceamento —— @) Foro
RESPONSABILIDADES
= i
: /\
— °
i : m
] —
1
HOSPEDE ntermedidriona ACOMODACAO
contratante contratado @
Desejo procurar outra acomodagao
SITE DE RESERVAS
ntermediario
° AR
w' Hospede l;]ﬂ Site de Reservas ®)gm Acomodacdo
Reserva efetuada Receber o pagamento
na data solicitada pelareserva
DIREITOS
Efetuar o Reservar a acomodacao
pagamento na data solicitada
OBRIGAGOES Fazer o uso pessoal Oferecer sistema Oferecer acomodacgao
da plataforma dereservae compativel com o que
pagamento seguro foi contratado

Figura 4: Sintese do contrato em One page layout (autor)
Estu 16X
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DESIGN ARTICLES

CANCELAMENTO
[ CANCELAMENTO GRATUITO} CHECK-IN
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15:00 15:00 15:00 15:00
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50% do valor dareserva
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impostos e taxas de servigo inclusas

48h de antecedéncia do horario do check-in .
em cancelamentos realizados com menos

de 48h de antecedéncia do horario do
check-in ou apés o horario do check-in

Caso o valor do pré-agendamento tenha sido
cobrado, este valor sera estornado no seu cartdo

només inte da data do ¢
COMO PROCEDER?
@ Sempre comunique @ Utilize o link da @ Negociacdo sobre
ao hotel sobre atrasos confirmacgdo da sua tarifa de cancelamento
no check-in ou se for reserva ou entre no diretamente com
chegar no dia seguinte. site dereservas aacomodacao.

para cancelar.

OUTRAS SITUACOES
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7 .| "—\"—\m ﬂ)l{

Chegueino hotel, mas i . . n
NAO CONSEGUI Cancelei por PROBLEMAS N&o comparecino dia do

| i .
REALIZAR O CHECK-IN | NA ACOMODAGAO | check-in (NO SHOW)

2,0 o ®
Cheguei ATRASADO Cancelamentos
NO CHECK-INe ‘ ATE 7 DIAS apos

cancelaram minha reserva adata dareserva online

(X! Estoudeacordocoma Desejo procurar outra acomodacao
politica de cancelamento com uma politica mais flexivel

FORO
Escolha o foro

Nao se esqueca de escolher a forma pela qual serdo resolvidos eventuais
conflitos sobre este CONTRATO ELETRONICO :

my &

(e Arbitragem Foro do domicilio do () Foro do domicilio do

) SITE DE RESERVAS HOSPEDE
(intermediario) (Acomodacéao)

Ver contrato completo | Imprimir contrato

TENHO DUVIDAS SOBRE LIEACEITO OS TERMOS
ESTES TERMOS DA RESERVA DO CONTRATO

Figura 5: Continuacédo da sintese do contrato em One page layout (autor)
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Optou-se por uma configuracdo em one page layout (PD 7), com as informac@es principais
simplificadas em uma Unica tela (PD 4), que pode ser navegada através de um menu com links
internos e icones (PD 5), apresentados em formato de diagrama (PD 6), correspondentes a
sequéncia das se¢Oes do contrato (Figura 6), permitindo ao usuario acompanhar o progresso da
leitura (PD 8 € 9).

RESUMO DO CONTRATO
@ paposDASUARESERVA —— (@) PAGAMENTO —— () RESPONSABILIDADES —— (@) CANCELAMENTO —— (@) Foro

Figura 6: Menu de navegacao em formato de diagrama (autor)

O contrato fez uso das linguagens verbal (simplificada), pictorica e esquematica de forma
complementar (PD 3) e as informagfes secundarias foram incluidas em subpaginas através de
botdes e menus interativos que abrem janelas (popups) em tela cheia (PD 10).

Foram utilizados icones (PD 5) para identificar os contratantes, situacdes e valores do
cancelamento dispostos em infogréaficos (PD 6) interativos e menus (PD 10) — diagrama para
identificacdo das partes; tabela para entendimento das responsabilidades; linha do tempo
codificada pelas cores vermelho e verde indicando o prazo para cancelamento; menu interativo
para apresentar a politica de cancelamento, com filtros codificados pelas cores vermelho para as
situacOes de cobranca e verde para as de ndo cobranca; diagrama passo a passo para mostrar 0s
procedimentos para efetuar o cancelamento — que buscaram a exceléncia dos gréficos ao
evidenciar os relacionamentos estabelecidos.

Merecem destaque as cinco narrativas (PD 8) em primeira pessoa (PD 4) de situacdes
adversas reais criadas para a identificagdo rapida do usuario (Figura 7) que esteja sob estresse e
precise cancelar e a inclusdo de uma caixa de selecdo que restringe os usuarios a declararem ter
lido, como forma de mostrar a relevancia do entendimento desta clausula, mesmo para um leitor
desatento (PD 9).

RESUMO DO CONTRATO

@ oADOS DA SUARESERVA @ racamenTo @ ReSPONSABILIDADES @& canceLAMENTO © roro

OUTRAS SITUACOES

NAO COBRANGA COBRANGA
b 2 ° o .o
a
=l N
Chegueino hotel, mas - " ,
NAO CONSEGUI Cancelei por PROBLEMAS Nao compareci no diado
REALIZAR O CHECK-IN NA ACOMODAGAO check-in (NO SHOW)
\
Cheguei ATRASADO Cancelamentos
NO CHECK-IN e ATE 7 DIAS ap6s

cancelaram minha reserva adatadareservaonline

% Estoudeacordocoma Desejo procurar outra acomodagao
politica de cancelamento com uma politica mais flexivel

Figura 7: Menu interativo com as situacdes de cancelamento (autor)
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Ressalta-se, ainda, que foi utilizado um formulario de botdo de radio (radio button) na
clausula sobre o foro (Figura 8), possibilitando ao usuario escolher onde serdo julgadas
eventuais agdes judiciais (PD 9 e 10).

RESUMO DO CONTRATO

@ DADOS DA SUA RESERVA @ PrcaMeENTO —— (@ RESPONSABILIDADES

@ canceLamento —— @ Foro
FORO
Escolha o foro

Nao se esqueca de escolher a forma pela qual serdo resolvidos eventuais
conflitos sobre este CONTRATO ELETRONICO :

m/y & ",

? ?

e Arbitragem Foro do domicilio do Foro do domicilio do
INTERMEDIARIO CONTRATANTE
(Site de reservas) (Hospede)
Ver contrato completo Imprimir contrato
SOBRE |EACEITO OS TERMOS
ESTES TERMOS DA RESERVA DO CONTRATO

Figura 8: Formulario fazendo uso de icones (autor)

Consideracoes finais

Ainda que sejam necessarios testes com usuarios para avaliar a compreensdo dessas
informacdes visuais e esquematicas apoiadas por recursos de interacdo — em comparagao aos
contratos eletrdnicos tradicionais —, 0s 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.

Destaca-se o potencial da Design Science Research como abordagem metodoldgica
adequada para estruturar e organizar conceitos de diferentes areas de pesquisa, convergindo para
artefatos que possuem potencial para a solugdo de determinada classe de problemas. Ressaltam-
se as contribui¢des de natureza pratica para projetos de contratos eletrénicos, questdo que ganha
relevancia, tendo em vista a expansdo do e-commerce diante das recomendacdes de isolamento
impostas pela pandemia da COVID-19. Além disso, a ampliacdo das discusses sobre a
fundamentacdo teorica do design de informacédo e de interacdo é relevante para que pesquisas
futuras desenvolvam uma base solida para o campo da Visualizagdo de Contratos.

Esse debate, contudo, ndo se restringe ao design, considerando que a aplicacdo dos
fundamentos tedricos propostos neste trabalho pode, inclusive, produzir algum impacto na
jurisprudéncia consagrada nas Cortes Judiciarias, como, por exemplo, a utilizacéo de formulario
(na clausula do foro) para escolha e interagdo direta com o usuario, circunstancia capaz de
modificar a propria natureza do contrato de adesao.
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Por fim, espera-se que a pesquisa das visualizacdes de contratos possa dotar usuarios e

empresas de ferramenta de comunicacdo mais eficiente, que as conscientize e oriente quanto aos
direitos e deveres, evitando-se ou, a0 menos, reduzindo-se a quantidade de litigios virtuais.
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