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Resumo

No ano de 2020, a adoção do ensino remoto ganhou destaque no cenário educacional
brasileiro com o advento da crise sanitária causada pela Covid-19. Diante desse panorama
e considerando a demanda por soluções que proporcionem uma melhor adaptação a um
novo modelo de ensino, este trabalho tem a finalidade de avaliar a qualidade da experiência
do usuário com a plataforma Moodle, especificamente o ambiente Aprender da Univer-
sidade de Brasília, bem como a usabilidade da ferramenta. Para alcançar esse objetivo,
o presente estudo compreendeu a aplicação de um survey para investigar os principais
pontos críticos de usabilidade do Aprender passíveis de serem aperfeiçoados. Os dados
foram coletados por meio de um questionário direcionado aos estudantes de diversos cur-
sos da universidade. O instrumento foi composto por questões fechadas, cujas respostas
foram analisadas por meio de estatística descritiva, e questões abertas, às quais aplicou-se
a técnica de análise de conteúdo. Os resultados desse estudo mostram que os usuários
relatam uma experiência satisfatória no uso da plataforma, mas que existem problemas
no quesito da usabilidade da ferramenta. Conclui-se que os principais pontos de melhoria
são aqueles relacionados aos aspectos de performance, disponibilidade, suporte, integração
com outras plataformas institucionais e versatilidade. A avaliação dos resultados obtidos
e a revisão da literatura sobre o tema possibilitaram a proposição de possíveis caminhos
para melhorar esses itens, incluindo a revisão e manutenção frequente do servidor em
que hospeda o sistema; a disponibilização de fácil acesso à documentação de ajuda; e o
estudo das possibilidades de implantação de recursos ofertados pelo Moodle, mas ainda
não adotados no Aprender.

Palavras-chave:Usabilidade, Experiência do Usuário, Moodle, Interação Humano-Computador,
IHC
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Abstract

In 2020, the adoption of remote education gained prominence in the Brazilian educational
scenario with the advent of the health crisis caused by Covid-19. Given this panorama and
considering the demand for solutions that provide a better adaptation to a new teaching
model, this work aims to evaluate the quality of the user experience with the Moodle
platform, specifically the Aprender environment at Universidade de Brasília, as well as
the usability of the tool. To achieve this goal, this study included the application of
a survey to investigate critical points concerning the usability of Aprender that could
be improved. The data were collected through a questionnaire addressed to students
from different courses at the university. The instrument consisted of closed questions,
whose answers were analyzed using descriptive statistics, and open questions, to which the
content analysis technique was applied. The results of this study show that users report
a satisfactory experience in using the platform, but that there are problems regarding
the usability of the tool. It was concluded that the main points of improvement are
those related to the aspects of performance, availability, support, integration with other
institutional platforms, and versatility. The evaluation of the results obtained and the
literature review on the topic made it possible to propose possible ways to improve these
items, including the frequent review and maintenance of the server where the system
is hosted, providing easy access to help documentation, and studying the possibilities
implementation of resources offered by Moodle, but not yet adopted in Aprender.

Keywords: Usability, User Experience, Moodle, Human-Computer Interaction, HCI
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Capítulo 1

Introdução

O uso da internet tem se tornado cada vez mais frequente e imerso no cotidiano da
sociedade, inclusive como forma de acesso à informação de diferentes tipos (Martins et al.
(2003)). Grandes mudanças vêm acontecendo em diferentes setores da sociedade pelo uso
dessas novas tecnologias como meio de comunicação, inclusive no setor educacional. Como
assinalado por de Almeida (2014, p. 11), as Tecnologias de Informação e Comunicação
(TICs) no contexto da educação são “instrumentos capazes de impulsionar mudanças,
potencializando a aprendizagem a partir da combinação entre uma boa estratégia didática
e o uso de práticas inovadoras”. E, dentro desse contexto, surge a Educação a Distância
(EAD) apoiada e mediada pelo computador onde as TICs exercem papel de suporte ao
processo de ensino e aprendizagem (Martins et al. (2003)), principalmente na educação
de adultos (em universidade, por exemplo).

No ano de 2020, o mundo se encontrou em um cenário de pandemia causado pelo novo
coronavírus (SARS-CoV-2) o que levou à expansão da adoção do ensino remoto por escolas
e universidades, incluindo as instituições que não aderiam à essa prática anteriormente. No
contexto brasileiro, a matéria foi normatizada pela Lei No 14.040/2020 (Brasil (2020a)),
regulamentada pela Resolução CNE/CP No 2/2020, que “Institui Diretrizes Nacionais
orientadoras para a implementação dos dispositivos da Lei no 14.040, de 18 de agosto de
2020, que estabelece normas educacionais excepcionais a serem adotadas pelos sistemas
de ensino, instituições e redes escolares, públicas, privadas, comunitárias e confessionais
(...)” (Brasil (2020b)) durante a vigência da crise epidemiológica.

Com a crescente importância da tecnologia na educação, é relevante a escolha de uma
boa plataforma por onde será ministrado o ensino remoto emergencial, ou seja, uma LMS
(Learning Management Systems - Sistemas de Gerenciamento de Aprendizado). É por
meio dela que o professor poderá se comunicar com seus estudantes, ministrar aulas,
realizar atividades desejadas, entre outras ações. Portanto, precisa ser um sistema fácil e
agradável de se utilizar, uma vez que, em boa parte do tempo, essa será a visão que os
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envolvidos no processo de ensino e aprendizagem terão.
Para garantir a boa experiência do usuário, é preciso uma LMS de boa usabilidade. A

usabilidade pode ser definida, de acordo com Costa et al. (2019, p. 116145), como

“um conceito amplo que basicamente se refere a quão fácil é para os usuários apren-
derem um sistema, quão eficientes eles podem ser uma vez que já o tenham aprendido
e quão agradável é usá-lo, ou seja, a usabilidade é entendida como a capacidade de
usar um produto com eficácia, eficiência e satisfação em um contexto específico de
uso”.

A primeira parte deste estudo inclui uma introdução e contextualização do assunto que
será abordado na pesquisa. Após a introdução, serão apresentados alguns conceitos im-
portantes relacionados ao tema como referenciais teóricos. Em seguida, será apresentada
a metodologia utilizada para coleta e análise de dados para a pesquisa sobre a usabilidade
da ferramenta Moodle aplicada na Universidade de Brasília. Por fim, serão apresentados
os resultados obtidos junto com suas interpretações e as considerações finais.

1.1 Formulação do problema

Diante da relevância do tema por conta do momento em que o mundo se encontra de
pandemia e adaptações e da escassez de pesquisa sobre dificuldade de usabilidade no
ambiente Moodle especificamente do Aprender, este trabalho busca investigar os principais
problemas relativos à usabilidade da ferramenta Aprender3 no âmbito do ensino remoto
emergencial dos cursos de graduação da Universidade de Brasília.

1.2 Objetivo geral

Esta pesquisa tem como objetivo identificar os pontos em que a ferramenta Moodle uti-
lizada na Universidade de Brasília, o Aprender3, pode ser melhorada em relação aos
principais critérios de usabilidade para levar a uma melhor experiência do usuário.

1.3 Objetivos específicos

Para alcançar o objetivo geral, serão adotados os objetivos específicos de:

• Verificar as opiniões dos estudantes da Universidade de Brasília em relação à plata-
forma Aprender3;

• Relacionar as opiniões com critérios pré-estabelecidos de usabilidade; e

• Verificar os critérios não atingidos para apontar itens de possíveis melhorias.
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Capítulo 2

Interação Humano-Computador

As Tecnologias de Informação e Comunicação, chamadas de TICs, permitem criar sistemas
que combinam computação com comunicação (Barbosa; da Silva (2010)). Ainda conforme
citado por Barbosa; da Silva (2010), as TICs vêm se desenvolvendo e evoluindo de maneira
que todas as pessoas já tiveram contato com algum tipo de TIC e que são influenciadas
por elas diariamente. Alguns exemplos que podemos citar são os jogos eletrônicos com
sensor de movimento, as smart TVs (TVs inteligentes) que detectam comandos por voz e
os simuladores com realidade aumentada1 para estudos.

Já se concentrando nos sistemas computacionais interativos que compõem as TICs,
isto é, “sistemas computacionais compostos por hardware, software e meios de comu-
nicação desenvolvidos para interagirem com pessoas” (Barbosa; da Silva (2010, p. 2)),
temos exemplos como: a diminuição na distância e tempo de comunicação entre pessoas
com aplicativos de troca de mensagens; plataformas educativas on-line para ensino; ur-
nas eletrônicas para votação; e os carros atuais com tecnologias embutidas para piloto
automático.

Para Barbosa; da Silva (2010), as relações pessoais já geram muitos problemas de
comunicação que podem gerar discórdias mesmo depois de milhares de anos de experi-
ência. Logo, a tendência de encontrar problemas nas interações entre pessoas e sistemas
computacionais é grande, considerando que a Computação existe há menos de um sé-
culo. “Os sistemas computacionais são construídos para sempre executarem um conjunto
predefinido de instruções. Tudo o que o sistema é capaz de fazer foi definido na sua cons-
trução. (...) Isso traz grandes dificuldades para os sistemas lidarem com a criatividade e
a reinterpretação das coisas pelas pessoas” (Barbosa; da Silva (2010, p. 8)).

1Realidade aumentada mantém o usuário no seu ambiente físico e transporta o ambiente virtual para
o espaço do usuário, permitindo a interação com o mundo virtual. Romero Tori, Claudio Kirner
e Robson Siscoutto. Fundamentos e Tecnologia de Realidade Virtual e Aumentada. Pg.
22.
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No momento da construção de um Sistema Interativo, “as diversas áreas de conhe-
cimento possuem perspectivas distintas sobre o problema. (...) Cada área analisa os
sistemas interativos de acordo com critérios de qualidade particulares, cada qual assu-
mindo diferentes graus de importância. Grande parte da Computação e, em particular,
a subárea de Engenharia de Software, está interessada na construção de sistemas intera-
tivos mais eficientes, robustos, livres de erros, e de fácil manutenção. Por outro lado, a
área de Interação Humano-Computador (IHC) está interessada na qualidade de uso desses
sistemas e no seu impacto na vida dos seus usuários” (Barbosa; da Silva (2010, p. 8)).

2.1 Conceitos básicos da Interação Humano-Computador

A Interação Humano-Computador (IHC) pode ser definida como “uma disciplina preo-
cupada com o design, avaliação e implementação de sistemas computacionais interativos
para uso humano e com o estudo dos principais fenômenos que os cercam” (Hewett et al.
(1992, p. 5)). Investir em IHC e, portanto, na qualidade de uso dos sistemas, traz bene-
fícios para a experiência dos usuários, como detalhado por Barbosa; da Silva (2010). As
autoras ainda afirmam que alguns desses benefícios envolvem o aumento da produtividade
em decorrência da eficiência; redução da necessidade de suporte, pois as dificuldades serão
poucas; redução dos erros cometidos e da frustração do usuário; e aumento da venda do
sistema por indicação de clientes satisfeitos.

O foco da área de IHC no primeiro momento da construção de um sistema interativo
é buscar conhecer os interesses dos possíveis usuários, seus objetivos e domínios. Dessa
forma, por meio de uma abordagem de “fora para dentro” (Figura 2.1) (Barbosa; da Silva
(2010)), é possível conceber um sistema interativo mais adequado ao mundo onde esses
usuários estão inseridos, por exemplo. E, investigando os atores, pode também formular
a melhor maneira de intervir no sistema, garantindo que a interface com o usuário seja
adequada para oferecer o melhor uso. Outro objetivo da área de Interação Humano-
Computador é “fornecer aos pesquisadores e desenvolvedores de sistemas explicações e
previsões para fenômenos de interação usuário-sistema e resultados práticos para o design
da interface de usuário” (de Souza et al. (1999)).

Conforme mencionado por Barbosa; da Silva (2010, p. 25), um elemento importante
envolvido na interação usuário-sistema é a interface com usuário. A interação pode ser
definida atualmente como o processo de comunicação entre pessoas, mediada por sistemas
computacionais; é um processo de manipulação, comunicação e conversa. Já a interface de
um sistema interativo compreende “toda a porção do sistema com a qual o usuário mantém
contato físico ou conceitual durante a interação”. Onde o contato físico na interface
acontece por meio do hardware e do software utilizados durante a interação (dispositivos
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Figura 2.1: Abordagem de desenvolvimento (a) de “dentro para fora” e (b) de “fora para
dentro”. Fonte: Barbosa; da Silva (2010, p. 9).

de entrada - como teclado, mouse, microfone - e dispositivos de saída - como monitor
e impressora). E o contato conceitual com a interface envolve a interpretação do que o
usuário percebe através do contato físico (Barbosa; da Silva (2010)).

Seguir métodos de projeto de interfaces não deve ser o suficiente para garantir a
qualidade de uso do software, “a avaliação de interface é necessária para se analisar a
qualidade de uso de um software. Quanto mais cedo forem encontrados os problemas de
interação ou de interface, menor o custo de se consertá-los” (Prates; Barbosa (1999, p.
3)).

2.2 Qualidade em IHC

A qualidade de uso é definida por Prates; Barbosa (1999, p. 3) como a “capacidade e a
facilidade de os usuários atingirem suas metas com eficiência e satisfação”. E os critérios
dessa qualidade de uso “enfatizam certas características da interação e da interface que
as tornam adequadas aos efeitos esperados do uso do sistema” (Barbosa; da Silva (2010,
p. 28)).

Hewett et al. (1992) dividiram os objetos de estudo de IHC em cinco tópicos: (N)
natureza da Interação Humano-Computador; (U) uso e contexto dos computadores; (H)
características humanas; (C) arquitetura de sistemas computacionais e da interface; e (D)
processo de desenvolvimento.

O estudo da natureza da interação tem como objetivo verificar como ocorre e o que
ocorre quando as pessoas utilizam sistemas interativos em suas atividades, como estas
atividades são influenciadas e como as pessoas reagem aos sistemas. Desse modo, busca
garantir o bem-estar do usuário ao se relacionar com o sistema.
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Estudar o contexto de uso é importante para validar qual o foco do usuário, já
que nem sempre o contexto de uso de quem desenvolve é o mesmo de quem usa. Deve-se
verificar se a interface satisfaz e cumpre o objetivo de quem a utiliza. Lembrar, também, da
possibilidade de exportação do software fazendo com que ele possa se adequar a diferentes
línguas e culturas (da Rocha; Baranauskas (2003)).

O conhecimento das características humanas de quem irá utilizar o sistema é vital
para que a construção de sua interface seja adequada ao seu público. É preciso considerar
fatores físicos, psicológicos, experiências anteriores, capacidade de aprendizado e a relação
das pessoas com seu meio externo para ajustar a interface de maneira que a interação seja
educativa e intuitiva.

A busca pela melhor arquitetura de sistemas e interface com usuário objetiva
garantir que a experiência de uso seja a melhor trazendo facilidade na interação. É o
momento que o conhecimento desta arquitetura e interface torna possível tomar decisões
alternativas para a interação abrangendo todo o público.

O processo de desenvolvimento é a parte final para garantia da qualidade do
produto. É importante conhecer design e métodos de IHC e, também, aspectos da in-
terface para que o sistema construído ao final tenha os tópicos já abordados acima e,
consequentemente, a qualidade de uso adequada para o usuário.

Para garantir que os objetivos deste estudo sejam alcançados de maneira mais homo-
gênea, existem alguns critérios ergonômicos (Cybis et al. (2015)) que podem ser adotados
para minimizar a ambiguidade no momento de identificar e classificar as qualidades e
problemas do software interativo por diferentes especialistas. Estes critérios são:

• Condução
A condução visa a independência e intuição dos usuários ao utilizar um sistema
novo. A interface deve apresentar um feedback de maneira que conduza o usuário
na interação e que ele saiba exatamente onde se encontra e para onde pode ir após
cada ação.

• Carga de trabalho
A carga de trabalho realizada pelo usuário deve ser a menor possível. A interface
deve ser econômica em movimentos e memorização para que o usuário não precise
perder tempo decorando o caminho, principalmente se for um trabalho repetitivo.

• Controle explícito
O controle explícito do usuário sobre suas entradas evita erros. O sistema deve reali-
zar somente as ações solicitadas pelo usuário garantindo que, em caso de sequências
longas de ações, ele possa escolher cancelar ou reiniciar suas ações.
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• Adaptabilidade
A adaptabilidade garante que diferentes usuários consigam realizar a mesma ação
de diversas formas conforme suas necessidades e conhecimentos. O sistema deve
estar pronto para adaptações visuais e de navegação.

• Gestão de erros
A gestão de erros evita as perdas que podem decorrer de ações dos usuários (perda
de dados ou dinheiro, por exemplo). A interface deve estar preparada para tratar
os possíveis erros com mensagens de qualidade que sejam entendidas pelos usuários
informando os possíveis riscos, confirmando determinadas ações, apontando exata-
mento o local do erro, entre outros.

• Homogeneidade/Consistência
A homogeneidade e a consistência fazem com que um usuário novato ou intermitente
consiga desenvolver uma lógica pelo sistema. A interface deve manter um padrão
e certa estabilidade em todas as telas de forma que não crie confusão e tenha uma
identidade intuitiva no sistema.

• Significado de códigos e denominações
O significado de códigos e denominações é importante para que haja um reconheci-
mento das referências na interface por parte do usuário. A interface deve conectar
o que é solicitado do usuário com suas experiências visuais já conhecidas.

• Compatibilidade
A compatibilidade traz consistência para o usuário durante seu aprendizado e uti-
lização. O sistema deve ter características compatíveis para todos os usuários inde-
pendente de idade, capacidade cognitiva, capacidade motora, cultura, competência
e ambiente operacional.

Empregando estes critérios como uma forma de avaliação de usabilidade de uma in-
terface, aumenta a sistematização dos resultados (Cybis et al. (2015)) e gera um software
com mais qualidade a um menor custo, como já citado anteriormente (Prates; Barbosa
(1999)).

2.3 Design e avaliação de interface

A avaliação do design e da interface é importante para conhecer os usuários do sistema
e ajustar a ferramenta às suas necessidades (da Rocha; Baranauskas (2003)). As auto-
ras ainda dizem que é por meio da avaliação que se verifica se o sistema está com as
funcionalidades adequadas aos requisitos, se estão funcionais e eficientes; se é intuitivo e
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com qualidade de uso; e se existem problemas no design que causam erros e resultados
inesperados.

Barbosa; da Silva (2010) descrevem diversos métodos de avaliação de IHC, alguns
deles são: a avaliação heurística que encontra problemas de usabilidade (mais bem deta-
lhada na seção de Usabilidade - 2.4.3); a avaliação por percurso cognitivo, que mede a
facilidade com que o usuário aprende a interagir com um sistema; a avaliação por inspeção
semiótica, que tenta prever as possíveis consequências de determinadas decisões de design
e a comunicabilidade; e a avaliação por teste de usabilidade por meio de experiências dos
usuários no sistema interativo.

“Engenharia de Usabilidade é o termo que se usa para definir o processo de design de
sistemas computacionais que objetivam a facilidade de aprendizado, de uso, e que sejam
agradáveis para as pessoas” (da Rocha; Baranauskas (2003, p. 118)). É com a Engenharia
de Usabilidade que se evita a implementação de funções que, de acordo com a avaliação
de design e interface, não serão utilizadas pelos usuários. Ainda conforme da Rocha;
Baranauskas (2003), o processo de design para usabilidade é composto por quatro fases:
pré-design, design inicial, desenvolvimento iterativo e pós-design.

O pré-design seria o conhecimento do usuário, coletando informações sobre ele e seu
contexto. O design inicial é a primeira especificação da interface, geralmente não é com-
pleta e sofre modificações. O desenvolvimento interativo é a formação do sistema juntando
feedback dos clientes com resultados de testes até alcançar os objetivos estabelecidos. O
pós-design é a instalação do sistema no ambiente do cliente e o acompanhamento inicial
coletanto reações e a aceitação do sistema.

2.4 Aspectos da interface

Um sistema interativo é criado para facilitar atividades e oferecer apoio ao usuário. E, para
que esse sistema seja de qualidade e possa ser aproveitado no seu máximo, ele deve possuir
certas características de interação e interface que o encaixem nos critérios de qualidade
de uso e que devem ser avaliadas: acessibilidade, comunicabilidade e usabilidade (objeto
de estudo deste trabalho) (Barbosa; da Silva (2010)).

2.4.1 Acessibilidade

Geralmente relacionado com a área de Arquitetura e Urbanismo, o conceito de acessi-
bilidade está se difundindo para outros setores. No mundo virtual este conceito está se
tornando cada vez mais importante e necessário para inclusão de públicos vastos e diver-
sos. Considerar pessoas com algum tipo de limitação como não-aptas para determinadas
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atividades está cada vez mais difícil. A internet em si tornou a sociedade mais adaptá-
vel e adequada aos seus diferentes grupos de usuários. “Enquanto em alguns sistemas
a acessibilidade é uma qualidade desejável, em outros ela é fundamental, como é o caso
de sistemas do governo que oferecem aos cidadãos serviços disponíveis na Web” (Prates;
Barbosa (1999, p. 45)).

A acessibilidade para a IHC se relaciona com a habilidade que o usuário tem de
interagir com um sistema ao acessá-lo sem que a interface interfira negativamente causando
dificuldades em suas ações. Ela se preocupa em garantir que qualquer pessoa consiga
acessar o sistema igualmente independente de sua capacidade motora ou mental (Prates;
Barbosa (1999)).

A qualidade de acessibilidade de um sistema não está relacionada somente às pessoas
que possuem algum tipo de restrição física em questão de deficiência, mas também em
questões limitadas pelo contexto. Por exemplo, aplicativos com função de GPS que indi-
cam rotas não podem contar com que a pessoa estará sempre olhando para o dispositivo
e interagindo com ele, e, ainda assim, deve garantir que todas suas funções principais
possam ser acessadas por áudio ou visual (Barbosa; da Silva (2010)).

A questão do critério de acessibilidade não existe para criar sistemas apenas para pes-
soas com alguma capacidade limitada, seja por deficiência persistente ou limitações do
contexto, mas que o sistema englobe tanto estas pessoas como as sem limitações. A im-
portância dos dois grupos de usuários citados é igual no momento de projetar um sistema.
O objetivo é permitir que o máximo de pessoas consiga usufruir do apoio computacional
que o sistema oferece. Se trata de uma questão de inclusão e não exclusão ou especialidade
(Barbosa; da Silva (2010)).

A preocupação com a acessibilidade é tamanha que é possível vê-la manifesta no
decreto no 5.296 de 2 de dezembro de 20042 que regulamenta as Leis no 10.048, de 8 de
novembro de 2000, que dá prioridade de atendimento às pessoas que especifica, e 10.098, de
19 de dezembro de 2000, que estabelece normas gerais e critérios básicos para a promoção
da acessibilidade das pessoas portadoras de deficiência ou com mobilidade reduzida, e dá
outras providências.

Art. 8o Para os fins de acessibilidade, considera-se:
I - acessibilidade: condição para utilização, com segurança e autonomia, to-

tal ou assistida, dos espaços, mobiliários e equipamentos urbanos, das edificações,
dos serviços de transporte e dos dispositivos, sistemas e meios de comunicação e
informação, por pessoa portadora de deficiência ou com mobilidade reduzida;

II - barreiras: qualquer entrave ou obstáculo que limite ou impeça o acesso, a
liberdade de movimento, a circulação com segurança e a possibilidade de as pessoas
se comunicarem ou terem acesso à informação, classificadas em:

(...)
2http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2004-2006/2004/decreto/d5296.htm
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d) barreiras nas comunicações e informações: qualquer entrave ou obstáculo que
dificulte ou impossibilite a expressão ou o recebimento de mensagens por intermédio
dos dispositivos, meios ou sistemas de comunicação, sejam ou não de massa, bem
como aqueles que dificultem ou impossibilitem o acesso à informação;

(...)
V - ajuda técnica: os produtos, instrumentos, equipamentos ou tecnologia adap-

tados ou especialmente projetados para melhorar a funcionalidade da pessoa porta-
dora de deficiência ou com mobilidade reduzida, favorecendo a autonomia pessoal,
total ou assistida;

A questão de acessibilidade acaba sendo uma questão humanitária. Não se pode ter
sistemas em que algumas pessoas se sintam impedidas de utilizar ou excluídas por não
conseguirem usufruir da ferramenta de maneira igual às outras.

2.4.2 Comunicabilidade

Para Prates et al. (2000, p. 31), a comunicabilidade é a “propriedade do software que
transmite de maneira eficiente e efetiva aos usuários a intenção de design subjacente e os
princípios interativos”. Ou seja, o sistema interativo não só deve ser facilmente acessado
por qualquer pessoa, como ele deve ser entendido.

As ideias que o desenvolvedor tem ao projetar o sistema devem ser claramente passadas
para os usuários pela interface do programa. Se o usuário possui o mesmo entendimento
que o desenvolvedor teve na concepção do projeto, aumenta as suas chances de sucesso
ao utilizar a ferramenta.

Algumas perguntas são facilmente respondidas pelos usuários de sistemas com alta
comunicabilidade, como citado por Prates; Barbosa (1999):

• Para que o sistema serve;

• Qual é a vantagem de utilizá-lo;

• Como funciona; e

• Quais são os princípios gerais de interação com o sistema.

Quando o usuário consegue responder a essas perguntas, mesmo que inconsciente-
mente, é bem provável que sua interação com o sistema será boa e que ele terá um bom
uso de todas as funções que necessita.

Um exemplo seria um sistema que tem a opção de salvar um documento escrito pelo
usuário. Há um certo conhecimento difundido entre quem já utilizou algum tipo de
ferramenta interativa que o desenho de um disquete significa a opção de salvar o projeto.
Caso o desenvolvedor do sistema altere para outro símbolo como um “OK”, por exemplo,
dificilmente essa será a primeira escolha do usuário para tentar salvar seu projeto.
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A pessoa, ao utilizar o sistema, deve se sentir segura de suas ações. A interface
deve comunicar exatamente o que cada parte interativa do sistema faz e como fazer. Os
significados devem ser compreendidos corretamente não deixando ambiguidade ou dúvidas
nos usuários.

A analogia é muito utilizada para facilitar a comunicabilidade (Barbosa; da Silva
(2010)). Ela permite que o usuário formule hipóteses de acordo com o que é apresentado
visualmente pela interface e o que ele conhece tendo como base experiências de interação
em outros artefatos que sejam semelhantes ou com a mesma finalidade. Isso faz com
que o usuário consiga, pela lógica do design (mesmo sem conhecê-la em termos técnicos),
interagir de maneira intuitiva.

2.4.3 Usabilidade

Apesar do constante surgimento de novas formas de se conectar com os outros sem que o
contato físico seja necessário; de não ser difícil encontrar uma universidade que oferece a
modalidade de Educação a Distância (EaD); e de ser, cada vez mais difícil, encontrar al-
guma empresa que não ofereça um modelo de serviço online de atendimento; resumindo:
apesar do nosso cotidiano ser cercado de produtos interativos, essas ferramentas utili-
zadas não recebem a devida atenção quanto ao seu funcionamento, sua utilidade e sua
usabilidade (Preece et al. (2002)).

De acordo com Hartson (1997, p. 3), a usabilidade, diferente do que muitos pensam,
é bem tangível: ela pode ser medida. A usabilidade se preocupa com “a facilidade de
compreensão, a velocidade do desempenho da tarefa, as taxas de erro durante o desem-
penho da tarefa e até mesmo a satisfação do usuário”. Já, de acordo com Campos et al.
(2015, p. 1) e tendo como base a norma NBR ISO 9241-11 da ABNT, a usabilidade é “a
capacidade que um produto tem de oferecer ao seu usuário, em um contexto específico de
uso, a realização das tarefas e objetivos específicos com eficácia, eficiência e satisfação”,
em que a satisfação se refere à “ausência do desconforto e presença de atitudes positivas
com o uso de um produto”; a eficácia é o ato de realizar seus objetivos, e a eficiência se
refere aos recursos gastos de maneira econômica ao realizar seus objetivos (Maximiano
(2010)).

A usabilidade de uma ferramenta ou um sistema, por exemplo, vai além do seu ma-
nuseio em si, além de ser aparentemente simples (ou não). Ela considera a utilidade do
sistema como um todo, passando desde a interface com o usuário até a eficiência, eficácia
e satisfação do usuário em que ele deve estar confortável ao utilizar. Não se deve gas-
tar esforços desnecessários procurando um meio de executar a ação desejada, mas que o
foco dele esteja na ação em si, em finalizá-la com sucesso. Sendo importante, também,
atentar a usabilidade de maneira a garantir que, independentemente do usuário - novato
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na tecnologia, como pessoas idosas, alguém sem conhecimento da ferramenta ou alguém
que conhece o sistema -, todos consigam aprender, com o mínimo de esforço e ajuda, a
interagir com a ferramenta.

Ao desenhar um sistema é preciso pensar, também, na sua adaptabilidade. Deve-se
proceder uma análise para identificar o público-alvo da ferramenta e em que situações ela
será utilizada. É preciso que o sistema seja flexível para atender aos diversos tipos de
usuários, independente de seus conhecimentos da tecnologia e suas condições físicas ou
psicológicas. Por maior que seja a diferença dentro do leque de usuários, todos devem ter
o mesmo nível de usabilidade. Sendo assim, deve-se ter mais de um caminho para que
uma mesma tarefa seja realizada (Cybis et al. (2015)).

A avaliação da usabilidade ainda não tem uma forma estabelecida de se realizar (Sil-
veira; Carneiro (2012)). Utiliza-se, então, métodos de avaliação tradicionais, como ava-
liação heurística. Jakob Nielsen formulou alguns princípios de usabilidade conhecidos
como “10 heurísticas de Nielsen” (Nielsen, 1994a) para ajudar a medir a qualidade de um
sistema de forma geral. São elas:

• Visibilidade do estado do sistema
O sistema deve manter o usuário informado do que está acontecendo com feedback
em tempo real. Por exemplo, o usuário deve conseguir identificar a página em que
se encontra e quais ações pode realizar a partir dessa tela.

• Correspondência entre o sistema e o mundo real
A linguagem do sistema (tanto em palavras como em imagens) deve ser familiar ao
usuário para que haja facilidade de compreensão. Um exemplo seriam as mensagens
de erro evitando a apresentação de termos técnicos.

• Controle e liberdade do usuário
O usuário deve ser capaz de desfazer ou cancelar uma ação que realizou erronea-
mente sem que precise de suporte afetando sua satisfação ao utilizar o sistema. Por
exemplo, caso confirme uma alteração no sistema, mas verifica que informou dados
errados, ele deve conseguir facilmente cancelar a alteração se ainda não foi realizada
ou editar as informações.

• Consistência e padrões
O sistema como um todo deve ter um padrão de design para que o usuário não precise
estudar a página a cada nova tela que acessada. Por exemplo, se for utilizado o fundo
azul com botões amarelos na página de login, nas páginas internas do sistema este
padrão de cores deve ser mantido.
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• Prevenção de erro
A interface do sistema deve estar preparada para prevenir que erros ocorram por um
possível descuido ou falta de entendimento, não dependendo somente das mensagens
de alerta. Assim, as taxas de erro durante o desempenho da tarefa podem ser
reduzidas. Um exemplo seriam as mensagens de confirmação de determinada ação,
para que o usuário não precise refazer a ação corrigindo o erro anterior.

• Reconhecimento em vez de memorização
A interface do sistema deve ser intuitiva garantindo que o usuário seja capaz de
realizar a mesma tarefa mais de uma vez sem precisar decorar o caminho, seguindo
apenas as instruções e a interface disponíveis. Por exemplo, a cada nova tela que o
usuário acessar devem estar claras as próximas opções que ele tem, de maneira que
mesmo sem decorar ele consiga acertar o caminho de primeira.

• Flexibilidade e eficiência do uso
O sistema deve disponibilizar mais de um caminho para que a mesma ação seja
concluída com sucesso, sendo assim, os usuários serão capazes de realizar as tarefas
independente do meio pelo qual ele acessa. Um exemplo seria uma tela de um
sistema que tem a opção de consultar e alterar, caso ele consulte e depois decida
que quer alterar ele terá essa opção dentro da tela de consulta.

• Estética e design minimalista
O sistema deve ter um design simples o suficiente para evitar ambiguidade ou dúvida
na hora de realizar a tarefa, mas não se deve desprezar a documentação de forma
que, por mais simples que seja a interface, o usuário ainda possa procurar ajuda
necessária.

• Ajude os usuários a reconhecerem, diagnosticarem e recuperarem-se de
erros
O sistema deve apresentar mensagens de alerta, erro ou retorno com linguagem clara
(sem códigos) e que indique precisamente qual o problema enfrentado. Por exemplo,
não são todos que conhecem o que o código de erro “500” quer dizer, mas se for
apresentada a mensagem “Erro interno no servidor” o usuário saberá que precisa
recorrer a ajuda externa.

• Ajuda e documentação
O sistema desenvolvido seguindo as heurísticas terá um design intuitivo, mas por
mais simples que seja a interface, o usuário ainda precisa ter a opção de procurar
ajuda necessária. Por exemplo, uma ferramenta de calculadora por mais que seja
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intuitiva e conhecida da maioria das pessoas, é preciso ajuda caso alguém não tenha
conhecimento ou esteja procurando opções avançadas.

Utilizando as regras de Shneiderman (1997) para complementar as ideias que são
necessárias para se criar um bom sistema em termos de usabilidade, temos o que o autor
chamou de “oito regras de ouro”. Trata-se de princípios aplicados em sistemas interativos
que se relacionam com a usabilidade destes sistemas e com as heurísticas definidas por
Nielsen:

• Esforce-se pela consistência
Relacionada com a heurística de Nielsen sobre “Consistência e padrões”, afirma que
“as sequências consistentes de ações devem se repetir em situações semelhantes”.

• Atender à universalização
Relacionada à heurística “Flexibilidade e eficiência do uso”. O designer deve reco-
nhecer as diferenças no seu público e saber lidar para que todos tenham a mesma
experiência: “diferenças entre iniciantes e experientes, faixas etárias, incapacidades
e diversidade tecnológica enriquecem o leque de requisitos que orientam o projeto”.

• Oferecer feedback informativo e Projete Diálogos Que Indiquem o Fim
de Uma Ação
“Para cada ação do usuário, deve haver um feedback do sistema – um retorno para
o usuário, uma mensagem, um aviso, uma satisfação do que está acontecendo”, em
que “sequências de ações devem ser organizadas em grupos com um começo, meio
e fim”, esta regra visa garantir que a ferramenta irá trazer ao usuário a satisfação
de ter cumprido sua tarefa.

• Evite Erros
“Tente ao máximo possível fazer com que os usuários não cometam erros graves”.
Do mesmo modo que citado anteriormente, a prevenção de erros vem desde o de-
senvolvimento do software garantindo que o esforço do usuário seja mínimo, não se
preocupando se seus passos levarão a um erro.

• Permita a Fácil Reversão de Ações
“Sempre que possível, as ações feitas pelos usuários devem ser reversíveis”; isso trará
menos estresse e preocupação ao usuário ao saber que pode desfazer suas ações caso
vá a um caminho errado.

• Suporte o Controle do Usuário
“Surpresas com o comportamento já conhecido, sequências tediosas de entrada de
dados, dificuldade na obtenção de informações importantes e incapacidade de pro-
duzir o resultado esperado constrói ansiedade e dessatisfação”. Um usuário que já
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conhece o sistema quer executar suas tarefas sempre da mesma maneira sem gastar
tempo.

• Reduza a Carga de Memória de Curta Duração
A memória de curta duração dos seres humanos é limitada e se faz necessário que o
sistema não exija muito da memória do usuário, que ele consiga repetir suas ações
em poucos passos e alcançar seu objetivo.

Levando em consideração as heurísticas e regras expostas acima, é possível ver o quanto
a usabilidade do sistema interfere na qualidade e na recepção dele pelos usuários se estas
não forem bem aplicadas na ferramenta. E, é preciso lembrar que “pessoas diferentes en-
contram diferentes problemas de usabilidade em uma mesma interface” (Nielsen (1994b)).
Então, a participação de usuários é muito importante no desenho de um sistema para que
contemple o público de maneira geral e de forma igualitária: seja como parte do desenvol-
vimento (teste beta3, por exemplo), permitindo analisar o feedback recebido diretamente
da plataforma e observando o usuário, ou através de entrevistas, como exemplificado por
Preece et al. (2002).

Uma vez que a opinião do usuário é inserida no escopo do projeto, o critério da métrica
da usabilidade é importante para definir se uma reengenharia do sistema iria melhorar o
desempenho e a preferência (Nielsen (2001)). É importante recolher informações quanto
ao desempenho na realização de tarefas e à preferência do usuário quanto ao uso de
determinada plataforma. Saber o que dificulta a execução das ações e o que faz com que
a insatisfação do usuário ocasione a preferência por outro sistema.

3O teste beta é conduzido em uma ou mais instalações do cliente, pelo usuário final do software. O de-
senvolvedor geralmente não está presente. https://imasters.com.br/devsecops/teste-de-software
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Capítulo 3

IHC no processo de ensino e
aprendizagem

O mundo vive uma época caracterizada pela rapidez de acesso e alta velocidade dos acon-
tecimentos. Como consequência, processos que levam mais tempo para acontecer têm
sofrido com a crescente falta de paciência das pessoas: e o principal deles é o processo
cognitivo (ensino e aprendizagem). É preciso entender que a exposição de diversos assun-
tos pelo emissor não faz com o que o receptor necessariamente aprenda o que está sendo
apresentado. A aprendizagem se dá quando a assimilação pelo receptor acontece.

Com as tecnologias atuais de comunicação é muito simples expor determinado assunto,
mas todos são bombardeados com diversas informações durante o dia, impossibilitando
sua assimilação. Como apresentado por Moran (2000, p. 138), “temos informações demais
e dificuldade em escolher quais são significativas para nós e conseguir integrá-las dentro
da nossa mente e da nossa vida”.

Da mesma maneira, essas mudanças que a sociedade sofreu influenciaram na educação:
os alunos possuem diversas formas de adquirir uma quantidade massiva de informações na
Internet e é preciso ter um meio de identificar quais são úteis ou não. É preciso, também,
reconhecer que as TICs fazem parte do processo educacional atualmente.

Na Base Nacional Comum Curricular (BNCC) (BRASIL (2015, p. 9)), das dez com-
petências gerais da educação básica, em quatro dela a tecnologia é citada como parte do
desenvolvimento das habilidades:

• Competência 1
“Valorizar e utilizar os conhecimentos historicamente construídos sobre o mundo
físico, social, cultural e digital para entender e explicar a realidade, continuar apren-
dendo e colaborar para a construção de uma sociedade justa, democrática e inclu-
siva.”
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• Competência 2
“Exercitar a curiosidade intelectual e recorrer à abordagem própria das ciências,
incluindo a investigação, a reflexão, a análise crítica, a imaginação e a criatividade,
para investigar causas, elaborar e testar hipóteses, formular e resolver problemas
e criar soluções (inclusive tecnológicas) com base nos conhecimentos das diferentes
áreas.”

• Competência 4
“Utilizar diferentes linguagens – verbal (oral ou visual-motora, como Libras, e es-
crita), corporal, visual, sonora e digital –, bem como conhecimentos das linguagens
artística, matemática e científica, para se expressar e partilhar informações, experi-
ências, ideias e sentimentos em diferentes contextos e produzir sentidos que levem
ao entendimento mútuo.”

• Competência 5
“Compreender, utilizar e criar tecnologias digitais de informação e comunicação de
forma crítica, significativa, reflexiva e ética nas diversas práticas sociais (incluindo
as escolares) para se comunicar, acessar e disseminar informações, produzir conhe-
cimentos, resolver problemas e exercer protagonismo e autoria na vida pessoal e
coletiva.”

Em todas estas competências citadas acima, o conhecimento proveniente do mundo
digital e tecnológico é valorizado de forma a ajudar o desenvolvimento do aluno em sala
de aula e em sua vida pessoal. Na competência 1, além de valorizar o conhecimento
digital, há uma preocupação com a inclusão da sociedade como um todo neste mesmo
mundo. Na competência 2, se tem o apreço pelas soluções tecnológicas, o aluno pode desde
cedo desenvolver suas habilidades nesta área visando ajudar a sociedade. A competência
4 considera o digital como uma linguagem que faz parte da realidade, não como uma
competência extra. Por fim, a competência 5 preocupa-se com o uso das tecnologias em
ambientes escolares de forma que agregue valor ao aluno por meio de sua participação no
acesso e disseminação de ideias.

Tanto os professores quanto os alunos são parte fundamental no processo da educação.
O educador deve “ajudar a tornar a informação significativa, escolher as verdadeiramente
importantes” (Moran et al. (2000, p. 23)). E quando se trata dessa nova era da tecnologia
e informações de fácil acesso esse mesmo educador deixa de ser o detentor de todo o
conhecimento e passa a ser o facilitador no processo de ensino e aprendizagem (de Oliveira;
Moura (2015)). Já o aluno, esse deverá contribuir ao participar ativamente do processo
interagindo por meio das tecnologias disponíveis.
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O professor deve ensinar o aluno a filtrar, interpretar, relacionar e contextualizar os
dados que obtém. Para isso, ele precisa se atualizar constantemente dentro de sua área de
especialidade e dentro das tecnologias que podem auxiliar no processo de ensino. Os alunos
desenvolvem uma aprendizagem cooperativa derivada de atividades interativas que a TIC
no ambiente escolar pode proporcionar e a construção de saberes pela comunicabilidade
e interações (de Oliveira; Moura (2015)). Ainda conforme de Oliveira; Moura (2015,
p. 84), os estudantes passam a ser encarados como “componentes ativos do processo de
aprendizagem e não como receptores passivos de informações ou conhecimento”.

3.1 Processo de ensino e aprendizagem apoiado/mediado
por tecnologias

Há diferenças entre os conceitos de ensino e educação. Conforme Moran et al. (2000,
p. 12), o ensino ajuda o aluno a “compreender áreas específicas do conhecimento” e a
educação está além do ensinar, “é ajudar a integrar ensino e vida, conhecimento e ética,
reflexão e ação, é ajudar a integrar todas as dimensões da vida e encontrar o caminho
intelectual, emocional, profissional que leve o indivíduo a realização e contribuição para
a mudança social”.

O processo de ensino “padrão” composto apenas por salas de aula, livros impressos
e cadernos está sendo expandido e atualizado pelo ensino a distância (e-learning) com o
uso de tecnologias de comunicação e informação (TIC). E o e-learning está crescendo por
meio de uma nova estratégia, a m-learning, que consiste em utilizar dispositivos móveis
como parte da estratégia de ensino (Tarouco et al. (2004)).

A relação das crianças e jovens com o ambiente eletrônico tende a ser mais prazerosa
porque eles podem aprender enquanto se mantém entretidos. Há uma relação dinâmica e
visual que torna mais atrativa a educação por meios eletrônicos. É um erro achar que a
mídia não educa, mas é preciso que haja um guia para que seja utilizada da melhor forma
para tal finalidade.

A utilização desses novos recursos permite que o ensino à distância seja mais abran-
gente para todo o público, fornecendo recursos didáticos adequados às necessidades de
cada aluno (de Oliveira; Moura (2015)). Por exemplo, torna o ensino mais fácil porque é
possível buscar várias fontes para um mesmo assunto; a matéria é apresentada de maneiras
diferentes e abre a possibilidade de acesso síncrono ou assíncrono dos participantes per-
mitindo que quem teve mais dificuldade acesse várias vezes a aula. Com TIC, e-learning
e m-learning a educação de qualidade se torna mais acessível e mais flexível, já que não
há necessidade de locais e horários fixos.
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Como dito por Tarouco et al. (2004, p. 2), para oferecer educação a distância com
qualidade “é necessário utilizar sistemas de ensino-aprendizagem altamente interativos,
(...) no qual os estudantes trabalham com interesses individuais e coletivos visando desen-
volver suas habilidades, conhecimentos e interesses”. E, para construção deste processo
de aprendizagem com qualidade é preciso primeiro entender que a educação pode ser
mediada e/ou apoiada por tecnologia, e que há uma diferença entre esses conceitos.

Uma educação apoiada por tecnologia faz uso das TICs disponíveis de modo que
elas auxiliem o educador no processo de ensino, deixando mais atrativo e mais próximo
da realidade do aluno. Pode ser, por exemplo, por meio de slides, vídeos e filmes que
possam garantir que o visual também seja estimulado, levando a uma melhor e mais
rápida aprendizagem. A aula permanece presencial, em que o professor ainda é a peça
central que media o conhecimento. Mas os alunos terão um atrativo que os faz sair da
rotina, tornando o momento de aprendizagem mais agradável e até mais efetivo.

Já em um processo de educação à distância mediada por tecnologia, o contato pessoal
do professor com o aluno é quase inexistente. Conforme citado por Tavares-Siva et al.
(2014), existem três abordagens básicas de Educação à Distância (EaD) que podem ser
combinadas entre si. São elas:

• Broadcast
Esta abordagem não permite nenhum tipo de interação entre professor e aluno. O
conteúdo é programado previamente e disponibilizado para os alunos por meio de
cursos. É preciso ter cuidado, por parte de quem monta o curso, para que a maneira
de apresentar o conteúdo seja totalmente didática. Neste modelo não há a garantia
que a assimilação do conteúdo pelo aluno está sendo feita da maneira correta porque
não há qualquer tipo de comunicação. É eficiente quando a intenção é disseminar
informações a muitos alunos, mas não garante a construção do conhecimento.

• Virtualização da escola tradicional
Nesta segunda abordagem já é apresentado um certo grau de interação entre medi-
ador e aprendizes, por este motivo, atende a menos alunos já que o professor deve
ser capaz de auxiliar a todos. Recebeu esse nome porque, apesar de haver interação,
ainda não é suficiente para garantir o aprendizado. A verificação da assimilação do
conteúdo é feita por testes disponibilizados no ambiente, mas não consegue garantir
que a resposta certa veio da assimilação do conteúdo ou apenas da memorização.

• Estar junto virtual
A última abordagem citada prevê muita interação virtual entre professor e aluno e
entre os próprios alunos. É com esse modelo que o professor passa a ser o mediador,
facilitando o processo de aprendizagem que o aprendiz irá construir. Desse modo,
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apresenta uma alta interatividade entre os participantes onde todos são coautores
sendo que o mediador, além disso, visa preservar os objetivos originais do curso.
Assim, o “estar junto virtual” promove a aprendizagem porque o aluno não pode
ser passivo só aguardando a informação chegar até ele.

Foi dito por Silva; Neto (2008, p. 4) que “ser mediador é ajudar, contribuir e inter-
ceder para o alcance de um determinado objetivo intelectual. A mediação pedagógica
indica recursos, pessoas e métodos utilizados para promover aprendizagem e desenvolver
a educação”.

Um ponto importante para uma educação de qualidade é conhecer os alunos. Entender
suas competências e seus pontos fracos e manter uma relação próxima que os ajude a
manter a motivação para aprender. Conhecer o público-alvo também ajuda no momento
de determinar o equilíbrio entre aulas presenciais e aulas virtuais (a distância). Outro
ponto seria o ambiente virtual de aprendizado onde ocorrerá todo o processo. Este deve
ser intuitivo, visualmente atrativo e de fácil acesso para que o foco fique totalmente na
aprendizagem.

3.2 LMS - Learning Management System

Focando na educação à distância (mediada por tecnologia), é preciso se atentar ao ambi-
ente de aprendizagem e suas qualidades para garantir uma educação efetiva. Os dispositi-
vos são utilizados para proporcionar uma “mediação entre educador, educando e saberes
escolares” (de Oliveira; Moura (2015, p. 80)), mas a maneira como eles são utilizados que
garante que o processo de ensino e aprendizagem ocorra da maneira desejada.

A escolha da plataforma onde será ministrado o curso à distância, as LMS (Learning
Management Systems - Sistemas de Gerenciamento de Aprendizado) é importante porque
é por onde acontecerá todo o processo. Segundo Filho et al. (2014, p. 108), esse tipo
de sistema como o LMS “abrange funcionalidades para armazenar, distribuir e gerenciar
conteúdos de aprendizado, de forma interativa e gradativa. A utilização do referido sis-
tema, tornou possível registrar e apresentar as atividades do discente, bem como, seu
desempenho, além da emissão de relatórios, os quais propiciam o aperfeiçoamento do pro-
cesso de ensino-aprendizagem, facilitando a gerência e o acompanhamento de programas
de ensino”.

Resumindo, LMS é uma plataforma especializada que provê conteúdo educacional
por meios digitais oferecendo essa comunicação entre estudantes e professores (Nakamura
et al. (2017)).

Como todo o processo de educação, ou maior parte dele (no caso do ensino semi-
presencial), será feito por meio desses ambientes LMS, é preciso que ele seja completo
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didaticamente para promover tanto o ensino como, principalmente, a aprendizagem de
qualidade.

Ainda citando Filho et al. (2014), existem algumas fases de atividades da prática
docente no ensino a distância, são elas:

• Planejamento
Em comum com o ensino presencial, é a parte de organizar a estrutura da disciplina
que será ministrada.

• Desenvolvimento e distribuição do material didático
Pode estar presente também no ensino presencial, compreende a fase de disponibi-
lizar aos alunos os materiais conforme a estrutura montada.

• Exposição
Também como no ensino presencial, é o período de ensino em si.

• Avaliação
Tem a mesma finalidade dessa respectiva fase no ensino presencial, é o momento de
analisar a aprendizagem dos alunos.

• Assistência
Já não sendo muito comum no ensino presencial, principalmente em colégios, essa
fase é a tutoria onde um tutor acompanha individualmente os discentes auxiliando
e orientando no seu desenvolvimento acadêmico.

Levando em consideração as demandas de cada fase dessas, os ambientes LMS devem
ser capazes de atender eficientemente as necessidades tanto do docente como do discente
para que o uso dessas ferramentas não interfira negativamente no processo de ensino e
aprendizagem, criando barreiras. Porque “quando um processo de aprendizagem ocorre
por uma LMS, além do aprendizado do conteúdo da disciplina, o estudante também
precisa aprender como usar a plataforma” (Nakamura et al. (2017, p. 1)).

De acordo com Filho et al. (2014, p. 108), “alguns estudos mostram que as interfaces
dos LMS são complexas e inserem dificuldades à prática docente mediada por ambientes
desse tipo”. Sendo assim, é preciso trabalhar e projetar a interface no momento do desen-
volvimento do sistema visando garantir que o uso do ambiente traga ao usuário uma boa
experiência. Para isso, é preciso de um estudo sobre a interface e seus métodos “usando
técnicas adequadas para avaliar essas plataformas sendo possível aprimorar sua qualidade
e, consequentemente, o processo de ensino e aprendizagem” (Nakamura et al. (2017, p.
1)).
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É nesse momento que a Usabilidade e a Experiência do Usuário têm um papel muito
importante na qualidade das LMS e do processo de aprendizagem, segundo Nakamura
et al. (2017).

3.3 LMS e Experiência do Usuário

Como dito por Nakamura et al. (2019), o crescente uso de LMS’s na educação (muito
visto em cursos superiores com modalidades exclusivas à distância e, também, depois
da pandemia do ano de 20201) fez com que o número de pesquisas em universidades
sobre princípios da interação humano-computador, como a Experiência do Usuário (User
Experience - UX, em inglês), crescesse e recebesse mais atenção.

A Experiência do Usuário é definida pela ISO 9241-210 como “Percepções e respostas
de uma pessoa resultantes do uso e/ou uso antecipado de um produto, sistema ou serviço”,
incluindo suas emoções, preferências, respostas físicas e psicológicas, comportamentos e
realizações.

Portanto, é importante garantir que a experiência do usuário ao utilizar uma plata-
forma LMS para fins educacionais seja positiva, facilitando seu aprendizado e não gerando
desânimo ou uso indevido que leve a críticas, desistências e baixa aceitação da ferramenta.
Uma experiência ruim em ferramenta desse tipo pode levar à evasão inclusive do curso,
trazendo desânimo para novas tentativas. Além de garantir uma boa usabilidade, o sis-
tema precisa ser interessante ao usuário, tornando-se atrativo (Nakamura et al. (2019)).

Como citado por Nakamura et al. (2017, p. 1), a usabilidade e a Experiência do Usuário
(UX) são pontos muito importantes para garantir a qualidade de um LMS e do processo
de aprendizagem em si, lembrando que há diferença entre tais pontos: “Enquanto a
usabilidade é focada em aspectos pragmáticos, como as tarefas do usuário e sua realização,
a UX aumenta o subjetivo, focando em aspectos hedônicos, como emoções e estímulos do
usuário ao interagir com um produto”.

Antes de aprender a disciplina especificamente, o usuário de LMS precisa aprender a
manusear a ferramenta, então é preciso garantir boa usabilidade junto com uma boa expe-
riência para que a plataforma e o processo de aprendizagem geral sejam mais satisfatórios
e atrativos.

Para Cybis et al. (2015, p. 431) a usabilidade vai além da “satisfação do usuário” e
inclui “apelo estético e as reações emocionais, consideradas em alguns casos tão ou mais
importantes para a produtividade (o desempenho do usuário), e que podem ter impacto
significativo na interação”, reforçando o que foi dito anteriormente nesse papel.

1https://coronavirus.saude.gov.br/
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Como exposto ainda por Cybis et al. (2015), há pesquisas que comprovam a relação
que a estética da interface tem com a usabilidade e que quando a primeira é melhor,
consequentemente a segunda também é. E esses aspectos estéticos da interface atuam
não somente na interação inicial em relação à usabilidade, mas ajudam a manter uma
relação a longo prazo do usuário com o sistema.

Pode-se notar que a experiência do usuário com um sistema é quase inconsciente
quando se considera a interface no momento de avaliar. Pesquisas realizadas por japo-
neses (Korosu e Kashimura2) e por um israelense (Tractinsky3), citadas por Cybis et al.
(2015), mostraram que independente do país, mesmo sendo o Japão conhecido por tradi-
ção estética e Israel conhecido por orientação à ação, ao escolher um sistema “melhor” o
mesmo, considerado com a melhor interface, foi escolhido nos dois locais.

Focando no Moodle que é o LMS utilizado na Universidade de Brasília (UnB), al-
guns estudos citados por Nakamura et al. (2019) em seu trabalho demonstram que esta
ferramenta teve um resultado baixo quanto à eficiência e o controle do usuário sobre a
ferramenta. Já o LMS SCELE (LMS baseado no Moodle) foi considerado pela pesquisa
como um sistema que provê uma experiência positiva para o usuário. São diversas as
análises que se pode fazer quanto à experiência, e com essas análises deve-se montar um
sistema que consiga juntar o máximo possível pontos positivos.

Algumas reclamações de usuários em relação ao Moodle que foram reportadas no es-
tudo feito por Nakamura et al. (2019) falavam de dificuldade de uso e falta de organização
da interface.

Filho et al. (2014, p. 109) descrevem que para a interface de um software educacional
ser considerada de boa qualidade ela “deve atingir com sucesso o seu principal objetivo,
proporcionar o aprendizado de um conteúdo por um usuário. Portanto, as técnicas de
ensino e objetivos de aprendizagem devem estar representadas na interface de forma a
guiar as atividades dos envolvidos no ambiente”.

No artigo do Filho et al. (2014), foi feito um estudo para comparar a usabilidade das
ferramentas Amadeus e Moodle. Foi visto na pesquisa que o Moodle não foi tão eficaz
na realização de algumas tarefas quando comparado ao Amadeus. Uma das dificuldades
citadas foi quanto aos elementos simbólicos (ícones) nas telas que, para quem não tem
experiência na utilização de computadores, pode não ficar claro qual o passo que se deve
executar. Foi dito por participantes que o Moodle apresenta “excesso de informações” e

2KUROSU, M.; KASHIMURA, K. Apparent usability vs. Inherent usability. In: ACM SIGCHI
Conference on Human Factors in Computing Systems, 1995, Denver, USA, p. 292-293.

3TRACTINSKY, N. Aesthetics and Apparent Usability: Empirically Assessing Cultural and Metho-
dological Issues. In: ACM SIGCHI Conference on Human Factors in Computing Systems, 1997, Atlanta,
USA, p. 115-122.
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“ferramentas escondidas”, que são pontos em que o estudo para uma melhor usabilidade
foca.

Algumas técnicas podem ser utilizadas para avaliar a usabilidade e a experiência do
usuário de um LMS, como incluir critérios educacionais no conjunto de heurísticas de
interface, desenvolver uma lista de verificação para avaliar usabilidade e instrumento de
pesquisa considerando os princípios da UX e as teorias psicológicas da motivação intrín-
seca (Nakamura et al. (2018)). Mas uma técnica aplicada por Nakamura et al. (2018, p.
955) foi Design Science Research (DSR - Pesquisa de Ciência de Design, em português)
que consiste “no projeto e na investigação de artefatos que interagem com um contexto
problemático e melhoram algo nesse contexto para resolver um problema de forma itera-
tiva”.

Os passos utilizados na técnica DSR foram:

• Problema e definição de contexto e/ou oportunidades de melhoria em
um determinado contexto
Consiste em definir qual problema será abordado em determinado contexto.

• Mapeamento sistemático
Serve para obter conhecimento sobre o tema da pesquisa, identificando o problema
e delimitando o escopo da pesquisa.

• Oportunidades de pesquisa
Resultados do mapeamento sistemático que servem de base para a proposta.

• Artefatos propostos
Após definição do problema e contexto, a pesquisa entra no Ciclo de Design onde
os pesquisadores começam desenvolvendo e especificando um ou mais artefatos para
interagir com o contexto escolhido.

• Pressupostos teóricos
O conhecimento do passado junto com os pressupostos teóricos impulsiona o desen-
volvimento denotando o rigor do DSR.

• Base científica
Construída reunindo as informações sobre técnicas de usabilidade e avaliação de UX
encontradas nos mapeamentos sistemáticos e os resultados de um estudo preliminar.

• Desenvolvimento
Os resultados do mapeamento sistemático e do estudo preliminar servem como sub-
sídio para o desenvolvimento do software desejado.
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• Aplicação do artefato
Após o desenvolvimento, o artefato produzido é avaliado aplicando-o ao problema e
contexto definidos.

• Ciclo de Design
Com a aplicação do artefato ao problema e contexto, verifica-se se ele produz os
efeitos desejados e se é necessária uma nova iteração sobre o Ciclo de Design.

• Pressupostos teóricos
Junto com a avaliação do artefato se questiona a validade dos pressupostos teóricos
estabelecidos previamente.

O resultado obtido após a realização desses passos permite dizer em quais pontos a
ferramenta é boa e deve-se manter suas características e em quais pontos os resultados
indicam que serão necessárias melhorias (Nakamura et al. (2018)). É muito importante ga-
rantir que a interface traga uma boa interação com o produto porque quando desencadeia
no usuário emoções negativas, como frustração, ansiedade e raiva, estas serão lembra-
das com mais facilidade ligadas à uma baixa usabilidade que estará sempre associada ao
produto (Cybis et al. (2015)).

Um ramo da ciência e do design é a hedonomia que se dedica à “promoção do prazer
na interação homem-tecnologia” (Cybis et al. (2015, p. 433)). Há uma hierarquia das
necessidades ergonômicas e hedônicas onde um certo nível superior só surge quando a
necessidade do nível inferior está satisfeita (Figura 3.1).

Figura 3.1: Hierarquia de Hancock das necessidades ergonômicas e hedônicas. Fonte:
Cybis (2015, p. 433).

Cybis et al. (2015) apresenta, ainda, um framework chamado “os quatro prazeres”,
proposto por Tiger (1992)4, que classifica a experiência e a motivação das pessoas nas
seguintes áreas:

4TIGER, L. The pursuit of pleasure. Boston: Little, Brown & Company, 1992.
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• Prazer físico
Relacionado ao corpo. No contexto de produtos, inclui propriedades visuais, audi-
tivas e táteis, por exemplo.

• Prazer psicológico
Relacionado às reações cognitivas e emocionais das pessoas.

• Prazer social
Relacionao à satisfação originada a partir do relacionamento com outras pessoas.
Os produtos e serviços podem ajudar a facilitar situações sociais.

• Prazer ideológico
Relacionado aos valores pessoais. Os valores expressos pelos produtos devem ser
consistentes com os valores das pessoas para as quais eles foram projetados.

Tendo conhecimento dessa hierarquia e framework, é possível notar que projetar uma
ferramenta com base apenas na usabilidade não é suficiente. A experiência do usuário
surge com o objetivo de “proporcionar uma visão mais abrangente das relações entre as
propriedades funcionais, estéticas e de interação do produto e a maneira pela qual as
pessoas respondem a elas nos aspectos físico, cognitivo e emocional” (Cybis et al. (2015,
p. 435)).

Alguns elementos devem estar presentes no momento de definir a experiência do usuá-
rio (Cybis et al. (2015)):

• Quem
O sujeito que passa pela experiência (usuário, cliente).

• O quê
O objeto que será o foco da experiência (produto, serviço).

• Objetivo
A interação ou possibilidade de interação com o produto ou serviço (uso).

• Escopo
Os diferentes níveis que a experiência do usuário com o produto é desenvolvida
(físico, social, cognitivo, ideológico).

• Quando
O momento em que a experiência do usuário irá ocorrer (antes, durante, depois da
interação).

• Onde
O contexto em que a experiência irá ocorrer (físico, tecnológico, social).
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A experiência do usuário é desencadeada com a interação com o produto ou serviço
e é individual, sendo assim, é certo falar que o projeto é “para” a experiência do usuário
(Cybis et al. (2015)). Deve ser desenhado centrado no usuário. Em todas as etapas
(análise, especificação, prototipação e testes) o usuário deve ser considerado e analisado
com ênfase na hedonomia e no seu desempenho na realização da tarefa.

Sendo assim, a área de IHC (Interação Humano-Computador) envolve todos os aspec-
tos relativos à interação entre usuários e sistemas computacionais e, também, o conceito
de experiência do usuário que se preocupa, ainda, com aspectos emocionais.
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Capítulo 4

Teoria da análise de usabilidade

Mesmo tendo um sistema desenhado seguindo uma abordagem teórica com diretrizes e
princípios básicos de design, é preciso que o resultado final seja avaliado, conforme citado
por de Souza et al. (1999). É por meio da avaliação de interface que “se consegue estimar
o sucesso ou insucesso das hipóteses do designer sobre a solução que ele está propondo,
tanto em termos de funcionalidade, quanto de interação” (de Souza et al. (1999, p. 35)).

Ainda conforme de Souza et al. (1999, p. 35), existem duas classificações para as
avaliações de interface: formativas ou somativas. “As formativas são aquelas que são
feitas durante o processo de design, permitindo que identifique e conserte um problema de
interação antes que a aplicação seja terminada, ou até mesmo antes de ser implementado.
As somativas, por sua vez, avaliam o produto já terminado”.

Existem vários tipos de paradigmas e técnicas de avaliação, conforme explicado por
de Souza.

As técnicas citadas são:

• Rápido e Rasteiro
Avaliações feitas pelo paradigma “rápido e rasteiro” visam fazer uma tomada rápida
de opinião e oferecer aos interessados indicações gerais sobre a qualidade da expe-
riência do usuário. Podem ser consultados especialistas, colegas, usuários reais ou
potenciais.

• Testes de Usabilidade
Testes de usabilidade, como o nome já diz, são procedimentos cujo objetivo é verificar
o que acontece com usuários (vertente mais qualitativa) ou se determinada hipótese
preditiva se confirma (vertente mais quantitativa). Costumam ser realizados em
laboratórios.

• Estudos de Campo
Estudos de campo são aqueles realizados no ambiente em que a tecnologia testada
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é ou vai ser usada. Ou seja, são feitos no local e no ritmo da realidade de uso - não
em laboratórios.

• Avaliação Preditiva
Uma avaliação preditiva é aquela que se baseia em algum tipo de previsão pos-
sível. Previsões podem ser baseadas em experimentos científicos e teorias ou em
conhecimento prático e heurísticas1. Esta avaliação não precisa envolver usuários.

Já os paradigmas citados são:

• Observação de usuários
Observar usuários é acompanhar e registrar a sua experiência de uso da tecnologia,
seja em laboratórios ou ambiente controlados, seja nos seus contextos cotidianos de
atuação na vida real.

• Perguntar aos usuários
Perguntar aos usuários é procurar saber deles o que têm a dizer sobre a tecnologia
e/ou assuntos relacionados. Podem ser usados questionários, entrevistas, conversas
em grupos ou individuais.

• Consultar especialistas
A consulta a especialistas é uma técnica que se beneficia do conhecimento de quem
pode “advogar pelos usuários”.

• Teste com usuários
Testes com usuários destinam-se a captar a reação do destinatário final da tecnologia
diante do que ela propõe. São feitos em escala e ambientes controlados.

• Modelo de desempenho dos usuários
Modelos de desempenho do usuário são referências gerais de como os usuários se
comportam ou se comportarão diante da tecnologia.

Esses modelos e paradigmas servem como ajuda no momento de se identificar e avaliar
os problemas no produto. E esses problemas são alguns específicos em relação a ergonomia,
usabilidade e experiência do usuário.

1Heurística é uma regra que funciona na prática, mas para a qual não há
(ou não importa procurar) uma explicação teórica. https://docplayer.com.br/
41498435-Avaliacao-heuristica-e-testes-de-usabilidade.html
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4.1 Possíveis problemas

De acordo com Cybis et al. (2015, p. 244), “a descrição de um problema de ergonomia,
de usabilidade ou de experiência do usuário deveria contemplar os seguintes itens de
informação”:

• Aspecto da interface na origem do problema - problemas relacionados di-
retamente à interface dos sistemas (fonte ruim de interpretar, ícones inadequados,
botões quebrados etc).

• Condições do contexto de uso que favorecem a sua aparição - quando o
usuário possui alguma limitação física, não tem experiência etc.

• Consequências do problema sobre o usuário e sobre sua atividade - não
conseguir completar uma tarefa, timeout, sistema indisponível etc.

Sendo que, além de avaliar esses aspectos, também é preciso avaliar a severidade do
problema e ter sugestão para revisão e correção da interface. Os problemas têm níveis
diferentes de acordo com as suas consequências para a interação (o usuário é impedido de
realizar a tarefa que deseja); sua importância de acordo com a importância da atividade
que afeta (quando afeta uma tarefa que é feita com alta frequência, se torna um problema
mais importante); e de acordo com a quantidade de usuários afetados (um problema que
afeta a todos os usuários é mais prioritário) (Cybis et al. (2015)).

4.2 Inspeção e avaliação de interface

As técnicas de inspeção e avaliação de interface são úteis para a identificação de problemas
de ergonomia, de usabilidade e de experiência do usuário (Cybis et al. (2015)).

Citando ainda Cybis et al. (2015), a inspeção se dá por meio de uma lista de verificação
usada pelo avaliador para indicar os pontos a serem verificados e os critérios que a interface
do sistema avaliado deve satisfazer a cada um desses pontos.

Já na avaliação, conforme Cybis et al. (2015), a interface é examinada pelo avaliador
especialista que irá julgar suas características do ponto de vista da adaptação do software
ao usuário e à tarefa que ele realiza.

“A ergonomia é definida como a adaptação de um dispositivo ao seu operador e à
atividade que ele realiza. Um problema de ergonomia ocorre quando um aspecto da
interface está em desacordo com as características dos usuários (...) A usabilidade
é a qualidade do uso do sistema para a realização de uma atividade (...) Um
problema de usabilidade pode ser visto como uma perturbação na produtividade
das interações entre um sistema e um usuário que busca adaptar-se a sua falta de
ergonomia (...) Já a experiência do usuário está relacionada com o apelo (atração),
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o prazer e a satisfação com um produto (...) Os problemas de experiência decorrem
de frustrações e da ausência de encantamento dos usuários diante da percepção que
estes têm dos aspectos pragmáticos e hedônicos de suas interações com o produto”
(Cybis et al. (2015, p. 242-243)).

Conforme dito por Cybis et al. (2015), as técnicas de inspeção são baseadas em listas
de verificação, sendo mais sistemáticas e mais econômicas, dependendo mais da qualidade
das listas do que dos conhecimentos dos avaliadores.

4.3 Monitoramento de interface

“O monitoramento do uso e da experiência dos usuários tem o objetivo de adaptar, corrigir
e aperfeiçoar uma interface em fase de operação de modo que esta possa proporcionar
experiências ainda melhores a seus usuários” (Cybis et al. (2015, p. 281)). E, ainda citando
Cybis et al. (2015), o interessante do monitoramento é porque como é feito em softwares
utilizados por usuários reais, os resultados são propícios para o contínuo desenvolvimento
da aplicação.

Os questionários sobre facilidade de uso e satisfação são para “coleta de dados e de
informações sobre a percepção dos usuários em relação à facilidade de uso de um sistema
e à satisfação que esta percepção lhes proporciona” (Cybis et al. (2015, p. 282)). Acaba
sendo uma avaliação subjetiva que pode tratar o qualitativo (por meio de questões abertas
para receber opinião do usuário) e o quantitativo (derivado das respostas às questões
fechadas predefinidas).

Os questionários sobre experiência do usuário também são subjetivos, mas não se
limitam à realização de tarefas pontuais (como os questionários de uso e satisfação). Eles
referenciam aos diferentes aspectos da relação do usuário com o sistema, “incluindo os
emocionais e pragmáticos” (Cybis et al. (2015, p. 287)).

4.4 Avaliação de usabilidade na prática

Alguns tipos de questionários de Usabilidade e Experiência do Usuário serão abordados
agora e utilizados para guiar o instrumento de pesquisa elaborado para este trabalho.

4.4.1 Conjunto de Heurísticas de Usabilidade

“Heurísticas são sentenças escritas de forma geral que representam princípios ou reflexões
que devem ser aplicadas à uma interface de um sistema” e a avaliação heurística pode
resultar em vários aprimoramentos para os sistemas (da Costa (2019, p. 12)).
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“O processo de avaliação consiste em um grupo de avaliadores que examinam
a Interface Gráfica do Usuário (GUI) usando heurísticas, que são uma coleção de
regras que buscam descrever propriedades comuns de interfaces utilizáveis. Inici-
almente, os inspetores examinam as GUIs em busca de problemas e, se uma for
encontrada, ela é relatada e associada às heurísticas que ela violou.” (da Costa,
2019, p. 13)

As heurísticas de usabilidade focadas para sistemas desktops e web, amplamente co-
nhecidas, são as dez heurísticas de Nielsen, já citadas nesse trabalho. Mas o da Costa
(2019) dividiu cada heurística em sub-heurísticas no formato de perguntas que servem
para avaliar mais detalhadamente e objetivamente a usabilidade de um sistema. Como o
seu trabalho foi focado em aplicações móveis para smartphones, algumas sub-heurísticas
não serão contempladas nesse trabalho por não se aplicarem à ferramenta analisada.

As sub-heurísticas foram montadas de acordo com o exemplo da Figura 4.1. Elas
foram selecionadas considerando a sua aplicabilidade ao Moodle da UnB (ferramenta
web) e algumas também foram retiradas porque outras já abordavam temas parecidos
evitando que o questionário ficasse muito longo. A Tabela I.1 (Anexo I) faz uma síntese
das sub-heurísticas utilizadas nesse trabalho, inclusive as adaptações feitas em algumas.
Já a Tabela II.1 (Anexo II) indica quais foram as sub-heurísticas excluídas nesse trabalho
e o motivo de sua exclusão - por não se aplicarem à realidade do Aprender; por já serem
contempladas por outra sub-heurística; por não serem foco desse trabalho; ou por não
serem parte das “10 Heurísticas de Nielsen” originais.

Figura 4.1: Exemplo de questão montada com base no Conjunto de Heurísticas de Costa.
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As respostas do questionário são em escala Likert2 e de cinco pontos, variando de
“Discordo totalmente” a “Concordo totalmente”.

Avaliação de resultado

Com base nas repostas, foram feitos gráficos separados por Heurística de Usabilidade para
a análise final.

O objetivo foi reconhecer qual é a tendência de respostas dos usuários em relação
ao Aprender3 por meio da estatística descritiva. Com as respostas, foram elaborados
gráficos Likert como exemplificado na Figura 4.2. Dessa maneira foi possível reconhecer
se os usuários acham que o Aprender3 é adequado ou não em termos de usabilidade, ou
seja, se tendem a “Concordar totalmente” ou “Discordar totalmente” com o exposto em
cada Heurística.

Figura 4.2: Exemplo de gráfico para análise de resposta em escala Likert. Fonte: labape.

2Escala Likert é uma escala de 5 ou 7 pontos, às vezes chamada de escala de satisfação, que varia de
uma atitude extrema a outra. https://pt.surveymonkey.com/mp/likert-scale/
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4.4.2 ISONORM 9241

O questionário ISONORM foi desenvolvido por Medeiros (1999, p. 79), sua “base de
elaboração difere da abordagem tradicional: o ISONORM 9241/103 [PRUMPER 93]. Este
modelo de questionário é baseado na norma ISO 9241, e objetiva avaliar a conformidade
dos produtos de software com as recomendações constantes da parte 104 da norma”.

“A parte 10 da norma ISO 9241 descreve sete princípios de diálogos (adequa-
ção à tarefa, autodescrição, controlabilidade, conformidade com as expectativas dos
usuários, tolerância a erros, adequação à individualização e adequação ao aprendi-
zado) referentes às interfaces de software. Estes princípios são genéricos e, portanto,
podem ser aplicados como recomendações gerais, independentemente da técnica es-
pecífica de diálogo que tenha sido adotada no projeto da interface (menu, manipula-
ção direta, formulários e linguagens de comando) [IS09241-10 96]” (Medeiros, 1999,
p. 60)

O questionário ISONORM apresenta 34 questões divididas entre esses 7 fatores (prin-
cípios de diálogos) citados acima. E, segundo Medeiros (1999), servem para avaliar da
seguinte maneira:

• É considerado adequado à tarefa se possibilita que o usuário execute a tarefa com
eficiência e eficácia

• É considerado auto descritivo se o usuário consegue compreendê-lo imediatamente,
seja a partir de feedback automático do sistema, seja a partir da solicitação de
explicações

• A controlabilidade é atribuída ao diálogo quando o usuário consegue iniciar a inte-
ração, determinar a sua direção e gerenciar o ritmo até a conclusão da tarefa

• A conformidade com as expectativas do usuário é obtida pelo diálogo através da
consistência e adequação às características do usuário (experiência, grau de instrução
e conhecimento)

• É considerado tolerante a erros quando permite ao usuário obter os resultados dese-
jados e, ao mesmo tempo, minimiza a necessidade de correção dos erros de entrada

• É dito adequado à individualização se a interface de utilização pode ser modificada
para atender às necessidades da tarefa, preferências individuais e experiência do
usuário

• É considerado adequado ao aprendizado se suporta e guia o usuário na aprendizagem
do uso do sistema

3Ergonomic requirements for office work with Visual DisplayTerminals (VDTs)
4Aspectos relacionados à ergonomia de software
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“A norma ISO 9241, especialmente nas partes pertinentes à Ergonomia de Software,
mostra-se um padrão razoavelmente completo que pode ser aplicado (...)[como] ferramenta
para avaliação de usabilidade. Especificamente a parte 10, Princípios de Diálogos, reforça
a importância e a eficácia da determinação e uso de critérios ergonômicos no desenvolvi-
mento de interface de software” (Medeiros (1999, p. 77)).

Nesse questionário, as respostas são separadas em dois polos, indo do extremo negativo
(lado esquerdo) ao extremo positivo (lado direito). Os valores possíveis para as respostas
apresentam um intervalo entre 1 e 7 (representados, em seus polos, por “- - -” e “+++”)
e o avaliador escolhe sua opção nesse intervalo (Figura 4.3).

Figura 4.3: Exemplo de questão do ISONORM 9241/10. Fonte: Medeiros, 1999.

O questionário foi montado de forma online, a partir do modelo criado por Medei-
ros (1999) (Anexo III) e enviado aos usuários da ferramenta (tanto professores quanto
estudantes) para que avaliassem o Aprender3 (o Moodle utilizado no momento na Uni-
versidade de Brasília).

Avaliação de resultados

Tendo como base a Figura 4.3, os conceitos atribuídos pelos avaliadores ao produto devem
ser transformados em notas de acordo com a equivalência apresentada na Tabela 4.1.

Conceito Nota equivalente
— 1
– 2
- 3

+/- 4
+ 5
++ 6
+++ 7

Tabela 4.1: Tabela de equivalência entre as notas e os conceitos. Fonte: Medeiros, 1999

Com os resultados obtidos, é feita uma média por fator (princípio de diálogo) para ava-
liação da ferramenta em cada ponto. Sendo, assim, possível “identificar adequadamente,
nos produtos de software, as qualidades e pontos onde as melhorias são necessárias” (Me-
deiros (1999, p. 86-87)).
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4.4.3 AttrakDiff

Conforme explicado por Nzongo (2018, p. 7)

“O questionário AttrakDiff, elaborado por (Hassenzahl, Burmester e Koller,
2003) é uma das ferramentas de avaliação da experiência de usuário mais utili-
zada no meio acadêmico, permite avaliar as qualidades hedônicas e pragmáticas
de sistemas interativos. É gerenciado pela sociedade Alemã User Interface Design
GmbH, que oferece acesso gratuito no seu site: http://attrakdiff.de/ inicialmente
desenvolvido em alemão, recentemente traduzido e validado por (Filipe Nzongo,
2018) a fim de possibilitar estudos aprofundados na área de UX da comunidade
do design da língua portuguesa. AttrakDiff baseia-se no modelo teórico proposto
por Hassenzahl, a ferramenta possui 28 itens repartidos em 4 subescalas (quali-
dade pragmática, qualidade hedônica-estimulação, qualidade hedônica- identidade
e atratividade global)”

As qualidades pragmáticas são relacionadas às tarefas que o usuário deve realizar e
a capacidade de apoio que a ferramenta oferece (tem o foco no produto - usabilidade,
inclusive). Já as qualidades hedônicas são as que atraem o usuário para a ferramenta e o
que mantém esse usuário utilizando a ferramenta (trabalhando a estimulação - criativa,
cativante - e identificação - bom gosto, apresentável). Essas dimensões influenciam dire-
tamente a percepção do usuário em relação ao produto, levando a certos comportamentos
e emoções, positivos ou negativos (Nzongo (2018)).

As quatro subescalas que o AttrakDiff possui, mencionadas anteriormente, são dividi-
das da seguinte maneira (Nzongo (2018)):

• Escala de Qualidade Pragmática (QP) (Pragmatic quality (PQ), em inglês)
que descreve a usabilidade do produto e indica de que forma o produto permite que
o usuário atinja suas metas

• Escala de Qualidade Hedônica - Estimulação (QH-S) (Hedonic quality –
stimulation (HQS), em inglês) que indica quão bem o produto suporta a necessidade
de estimulação do usuário

• Escala de Qualidade Hedônica - Identificação (QH-I) (Hedonic quality –
identification (HQI), em inglês) que indica em que medida o produto permite que o
usuário se identifique com ele

• Escala de Atratividade Global (ATT) (Evaluational constructs, na versão em
inglês) que descreve o valor global do produto baseado nas percepções das qualidades
pragmáticas e hedônicas

Os itens da avalição são como bi polos cada um com sete posições (na escala Likert de
sete pontos - não são classificados textualmente) entre dois opostos semânticos (palavras
contrastantes) para que o avaliador marque de acordo com o nível de sua experiência.
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Um exemplo do questionário original, criado por Hassenzahl (2004) está representado
na Figura 4.4. Mas utilizei como base o questionário traduzido para português e validado
por Nzongo (2018) (Anexo IV). Da mesma maneira que o questionário sobre facilidade
de uso e satisfação, esse questionário de experiência do usuário também foi montado de
forma online para ser enviado aos usuários do Moodle.

Figura 4.4: Questionário AttrakDiff 2 elaborado por Hassenzahl, Burmester e Koller.
Fonte: Hassenzahl (2004, p. 327).

Avaliação de resultados

Nesse trabalho foi feita a avaliação do Aprender3, utilizado pela Universidade de Brasília.
É importante notar que no questionário AttrakDiff, algumas vezes a palavra negativa está
à esquerda e as vezes, à direita. Então é preciso atribuir os pontos corretamente (de +3 à
-3), de acordo com Tabela 4.2. Uma vez atribuídos os pontos, é preciso calcular as médias
e os desvios padrão de cada uma das quatro subescalas.

Item normal -3 -2 -1 0 +1 +2 +3
Item invertido +3 +2 +1 0 -1 -2 -3

Tabela 4.2: Pontuação dos itens. Fonte: Nzongo, 2018
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Para apresentar os resultados, existem três formas principais (Nzongo (2018)): Dia-
grama de valores médios, Diagrama de pares de Palavras e Portfólio de Resultados. Nesse
trabalho, usarei o Diagrama de Pares de Palavras para análise dos resultados obtidos,
exemplificado em Figura 4.5

Figura 4.5: Exemplo de Diagrama de Pares de Palavras. Fonte: Nzongo (2018, p. 9).

“Este diagrama apresenta os valores médios de cada par de palavras. Os itens
são reagrupados por subescalas e colocados em torno de uma sequência com o valor
neutro 0 no centro, o que torna possível distinguir muito rapidamente quais aspectos
são percebidos como negativos e quais aspectos são percebidos como positivos. Os
valores extremos (entre -2 e -3 ou inversamente entre +2 e +3) são particularmente
interessantes. Eles mostram quais dimensões são críticas ou, ao contrário, particu-
larmente positivas, e exigem ações de melhoria nesses aspectos.” (Nzongo, 2018, p.
9)

De acordo com Nzongo (2018, p. 10), “os resultados obtidos pelas escalas UX devem,
portanto, ser usados para detectar os pontos fortes e fracos do sistema”. Com esses resul-
tados que são possíveis as melhorias no produto atendendo às necessidades dos verdadeiros
usuários.
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Capítulo 5

Ferramenta Moodle

A maioria dos centros educacionais (por exemplo, universidades, institutos, faculdades)
está adotando algum tipo de ferramenta de eLearning como parte integrante de seus
sistemas de aprendizagem. E esses centros educacionais precisam escolher o melhor pacote
de LMS adequado às suas necessidades, porque existem dezenas de pacotes com diversos
recursos; alguns deles são softwares comerciais, enquanto outros são de código aberto
(gratuitos) (Itmazi; Megías (2005)).

“Atualmente, alguns ambientes virtuais de aprendizagem baseados em software li-
vre não são utilizados somente para disponibilizar conteúdos, mas também para
promover e gerenciar processos de ensino-aprendizagem (...) [Algumas] vantagens
relacionadas à utilização do software livre:

a) a utilização de código aberto facilita a correção de bugs, pois viabiliza que
usuários e desenvolvedores ajudem a resolver;

b) permite descobrir mais facilmente as capacidades dos programas e alterá-las
de acordo com as necessidades do usuário;

c) algumas vezes o usuário é um co-desenvolvedor;
d) o desenvolvimento e os testes extensivos realizados e compartilhados pelos

usuários garantem a confiabilidade e a atualização do software;
e) o suporte pode ser realizado por companhias especializadas ou por usuá-

rio/desenvolvedor via plataformas na web e grupos virtuais;
f) a disseminação e a ampliação da participação de usuários/desenvolvedores pos-

sibilitam a rápida atualização, verificações e correção de problemas.” Yunoki
(2009, p. 18)

Neste papel será analisada a ferramenta Moodle por se tratar do LMS utilizado atu-
almente na Universidade de Brasília (UnB).
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5.1 Moodle

O Moodle (Modular Object Oriented Distance Learning - Objeto Modular Orientado
ao Ensino a Distância)1 é uma plataforma de aprendizado projetada para fornecer a
educadores, administradores e alunos um único sistema robusto, seguro e integrado para
criar ambientes de aprendizado personalizados. Com mais de 90 milhões de usuários, tanto
no nível acadêmico quanto no nível empresarial, o Moodle é a plataforma de aprendizado
mais usada no mundo.

O Moodle é construído pelo projeto Moodle, liderado e coordenado pelo Moodle HQ2,
que é financiado por uma rede de mais de 80 empresas de serviços Parceiros do Moodle3

em todo o mundo.

“Foi desenvolvido em 1999 pelo australiano Martin Dougiamas, que tem formação
em educação e informática, o que o conduziu a adotar o Construcionismo Social
como a estrutura pedagógica para o ambiente. O Construcionismo Social baseia-
se na ideia de que pessoas aprendem melhor quando a aprendizagem acontece em
grupo, onde cada indivíduo colabora para a construção do conhecimento coletivo. O
Sistema Moodle (...) envolve possibilidade de troca de informações e de colaboração
em atividades cujas reflexões e críticas podem ser compartilhadas entre todos os
usuários do sistema ou mais propriamente, da comunidade virtual na qual o aluno
usuário está matriculado. O sistema é adequado para atividades 100% a distância
(on-line) ou ainda pode apoiar e complementar atividades do ensino presencial”.
Yunoki (2009, p. 20)

A maior vantagem do Moodle é o fato de ser fornecido gratuitamente como software de
código aberto, sob a GNU (General Public License - Licença Pública Geral, em português).
Deste modo, qualquer pessoa pode adaptar, estender ou modificar o Moodle para projetos
comerciais e não comerciais, sem taxas de licenciamento e se beneficiar da eficiência de
custos, flexibilidade e outras vantagens do uso do Moodle.

É dito que o Moodle tem uma interface simples, com recursos bem documentados4,
juntamente com melhorias contínuas de usabilidade, o que torna o ambiente fácil de
aprender e usar (Figura 5.1).

De acordo com Yunoki (2009, p. 21), “o processo de aprendizagem no Moodle é
apoiado por várias atividades didático-pedagógicas disponibilizadas através de recursos
como: fóruns, tarefas, diários, chats, lição, questionários, glossário, textos wiki, objetos
de aprendizagem sob o padrão SCORM (Sharable Content Object Reference Model),
publicar materiais de quaisquer tipos de arquivos, dentre outras funcionalidades.” Sendo

1Moodle. https://moodle.org/
2Moodle HQ. https://moodle.com/about/
3Parceiros do Moodle. https://moodle.com/partners/
4Documentações. https://docs.moodle.org/37/en/Main_page
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Figura 5.1: Página inicial do Moodle. Fonte: https://moodle.org/.

possível a adaptação dos recursos utilizados na interface conforme necessidade por parte
do professor.

O Moodle que será analisado neste papel é o utilizado pela Universidade de Brasília
(UnB), o UnB Aprender5.

5.1.1 UnB Aprender

De acordo com Yunoki (2009, p. 24), o Moodle foi instalado na Universidade de Brasília
em

“27 de setembro de 2004, nomeado como Aprender.UnB (...) Começou e permanece
até hoje por uma iniciativa livre de professores da UnB. Entre os motivos para sua
implantação está servir de ambiente de apoio aos cursos presenciais, possibilitar a
disponibilização de conteúdos e atividades, e a utilização de ferramentas de comuni-
cação para ampliar as possibilidades de atividades pedagógicas e oferecer facilidades
ao processo de ensino e de aprendizagem”.

Atualmente, o Aprender se encontra em sua terceira versão, chamado de Apren-
der3.UnB. Sua adoção tem sido cada vez maior por parte dos professores em diversas
disciplinas e cursos para disponibilização de materiais para as aulas ou para aplicação
de exercícios extras. Mas teve uma grande demanda no ano de 2020 com o advento da
pandemia causada pela Covid-19 e o consequente ensino remoto emergencial.

5UnB Aprender. https://aprender3.unb.br/
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Capítulo 6

Metodologia

Conforme citado por Gil (2002) e sintetizado por de Almeida (2014, p. 35), é através
da ciência que se chega à veracidade dos fatos; e o “método científico, portanto, pode
ser definido como (...) o conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos adotados para
se atingir o conhecimento”. Esse método científico segue um conjunto de regras pré-
estabelecidas, ou seja, a metodologia.

Levando isso em consideração, neste trabalho foi realizado um estudo com o objetivo de
analisar a qualidade e a usabilidade da ferramenta Moodle UnB (Aprender) e monitorar
o uso e a experiência dos usuários por meio de um questionário de satisfação. Teve
como público-alvo os estudantes de Graduação da Universidade de Brasília que utilizam a
ferramenta corriqueiramente. E foi feita por meio de pesquisa online, com os questionários
sendo enviados por e-mail e outros meios de comunicação disponíveis, como WhastApp,
Telegram e Facebook.

Para a elaboração do questionário aplicado, foram utilizados outros quatro trabalhos
já existentes. São eles: o Conjunto de Heurísticas de Usabilidade de Nielsen (1994a)
e o trabalho do da Costa (2019), para concepção da parte relacionada à usabilidade; e
os questionários ISONORM 9241 e AttrakDiff, para abordar a parte de facilidade de
uso, satisfação e experiência do usuário.

6.1 Tipo e descrição geral da pesquisa

Tendo em conta o objetivo apresentado deste estudo, foi realizada uma pesquisa descritiva,
que de acordo com Gil (2002, p. 42), tem o objetivo primordial de descrever características
de uma determinada população e tem como propriedade mais significante a utilização de
“técnicas padronizadas de coleta de dados, tais como o questionário”.

Para abordar o problema, foi feita uma pesquisa quantitativa, que de acordo com
Richardson (2010, p. 70), é um método “amplamente utilizado na condução da pesquisa”
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e se caracteriza pela análise das informações coletadas por técnicas estatísticas, visando
“garantir a precisão dos resultados, evitar distorções de análise e interpretação”.

Em relação ao material utilizado, foi feito por meio de um survey com o objetivo
de investigar e levantar informações sobre os principais pontos críticos de usabilidade da
ferramenta Aprender entre os estudantes de diversos cursos de graduação da Universidade
de Brasília, bem como suas experiências na utilização.

6.2 Caracterização do instrumento de pesquisa

O artefato de pesquisa do estudo, indicado na íntegra no Apêndice A, é composto por
quatro partes. A primeira parte teve como objetivo colher informações de caracteriza-
ção da população que iria responder o questionário - identificar se seriam professores ou
estudantes da universidade. A segunda parte, e a maior, corresponde à análise objetiva
da usabilidade do Aprender. A terceira parte corresponde à pesquisa de experiência do
usuário com a ferramenta. Essas duas últimas partes foram feitas em forma de ques-
tões fechadas em escala Likert. E a última parte foi uma questão aberta para que os
entrevistados dessem suas opiniões mais aprofundadas sobre o sistema analisado.

6.3 Procedimentos de coleta e de análise de dados

Para o estudo, os dados do questionário foram coletados por meio da ferramenta Google
Forms ou Google Formulários que permite a realização de um survey de forma online
tendo o seu link transmitido por meio de comunicação digital.

Para a análise dos dados obtidos das questões fechadas, foi utilizada a estatística
descritiva; os resultados foram disponibilizados em gráficos Likert para cálculo de métricas
e visualizar tendências de respostas positivas ou negativas em relação a cada Heurística
de Usabilidade apresentada. Já para os elementos das questões abertas, aplicou-se a
técnica de análise de conteúdo por categoria que, de acordo com Richardson (2010, p.
70), “se baseia na decodificação de um texto em diversos elementos” agrupados de forma
analógica, por temas.
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Capítulo 7

Resultados

A seguir, serão apresentados os resultados obtidos a partir do questionário disponibilizado
para coletar as respostas (Apêndice A). Ele contou com 35 (trinta e cinco) participações de
alunos de graduação da Universidade de Brasília (Figura 7.1) que utilizam o Aprender3 no
dia a dia universitário. Foram considerados estudantes de qualquer curso e o questionário
ficou disponível para respostas por cerca de uma semana e meia.

Figura 7.1: Participantes do questionário.

Para a avaliação dos resultados, as respostas coletadas no questionário foram divididas
por Heurística de Usabilidade levando em conta a escala Likert onde será possível ana-
lisar a tendência das opiniões, se foram mais negativas (“Discordo totalmente”) ou mais
positivas (“Concordo totalmente”).
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Heurística de Usabilidade 1 (HU1)

A primeira Heurística de Usabilidade (HU1) observada foi a que trata sobre a visibilidade
do estado do sistema, ou seja, quer saber se o usuário tem completa ciência de qual tela ele
se encontra, quais ações pode tomar a partir dela e se tem alguma ação sendo executada
no momento (Figura 7.2). Essa primeira heurística foi dividida em cinco sub-heurísticas
(SHU1).

Figura 7.2: Resultado Heurística de Usabilidade 1.

A primeira sub-heurística (SHU1.1) tem a descrição “Cada tela do sistema começa com
um título que descreve o conteúdo da tela?” e foi a que os usuários mais identificaram no
Aprender3 sendo que a soma de “Concordo totalmente” e “Concordo” deu 25 respostas
de um total de 35. Isso indica que o sistema é muito bem-sinalizado e não ambíguo.

Já a sub-heurística mais discrepante em relação ao Aprender3 foi a última (SHU1.5):
“Se houver atrasos observáveis (mais de cinco segundos) no tempo de resposta do sis-
tema, o usuário é informado sobre o estado da aplicação?”. Essa sub-heurística aponta
um problema de usabilidade do sistema porque pode ser que ele seja lerdo ao processar
determinada ação e, por não avisar ao usuário, este tente refazer a ação ou mudar de ação
podendo levar ao congelamento do sistema ou até a ações duplicadas ou indesejadas.

É possível notar por esses resultados apresentados no gráfico da HU1 que quando
se trata de se encontrar dentro do layout das páginas do Aprender3 os usuários não
costumam ter dificuldade; eles conseguem acompanhar suas ações e ver seus progressos.
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Mas o sistema não tem uma boa usabilidade, não é sempre que ele entrega aos usuários
uma boa performance já que ele pode demorar a processar e não notificar o usuário. Essa
é uma parte de bastante atenção no momento do estudo da usabilidade de um sistema,
quando o usuário enfrenta diversos travamentos ou lerdeza no momento de processar
informações e ações, por exemplo, a experiência dele com a aplicação se torna pesarosa e
dificilmente será uma opção para ele reutilizá-la num futuro.

Heurística de Usabilidade 2 (HU2)

A segunda Heurística (HU2) trata da correspondência entre o sistema e o mundo real, ou
seja, quão próximo do usuário o sistema e sua linguagem (escrita e visual) estão. Essa
Heurística foi dividida em três sub-heurísticas (SHU2).

Esse conjunto de Heurísticas foi o único que não teve nenhum “Discordo totalmente”
marcado em nenhuma sub-heurística. Isso indica que o usuário não tem problemas de
entender a estrutura do sistema e que tudo que ele precisa buscar na tela da ferramenta,
ele consegue encontrar pelos conhecimentos que ele já tem do mundo e da cultura.

Considerando as respostas positivas (“Concordo totalmente” e “Concordo”) a primeira
sub-heurística (SHU2.1) teve, aproximadamente, 63% de concordância do usuário em
relação ao Aprender3; a segunda (SHU2.2) teve 60%; e a terceira (SHU2.3), 69%.

Com isso, é possível subentender que o usuário não acha a ferramenta confusa, e que ele
não tem problemas ao realizar suas ações por conta de campos ou ícones não relacionados
à realidade ou que não fazem sentido sem uma explicação prévia.

Heurística de Usabilidade 3 (HU3)

A terceira Heurística (HU3), que também foi dividida em três sub-heurísticas (SHU3),
tem relação com o controle e a liberdade do usuário ao utilizar a ferramenta, ou seja, o
uso do sistema é fluido, é possível reverter ações, entre outros.

A tendência dos usuários foi de concordar que se tem um bom controle sobre o sistema.
Mas a primeira sub-heurística (SHU3.1) é interessante de observar. Com o título de
“O usuário pode interagir com o sistema continuamente (sem enfrentar travamentos ou
congelamentos do sistema)?”, temos suas respostas como evidenciado pela Figura 7.3,
com 14 respostas negativas (“Discordo totalmente” e “Discordo”) e 14 respostas positivas
(“Concordo totalmente” e “Concordo”).

Nesse ponto, é válido ressaltar que a última pergunta do questionário foi uma discursiva
e opcional para que os usuários pudessem dar suas considerações. E uma das respostas
obtidas foi relacionada à esse ponto:
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Figura 7.3: Resultado Heurística de Usabilidade 3.

“O Aprender cai constantemente, ou seja, não tem uma boa estabilidade. Lembro
de quando estava realizando um questionário super importante e o Aprender caiu.
Além disso, não salvou as respostas e tive de falar com o professor.”

Esse se torna um ponto de muita atenção e possível melhoria no sistema Aprender3.
Com tantas opiniões divergentes, isso aponta para o fato de que pode ser uma ferramenta
instável já que para alguns é, e para outros, não. O ideal é que nenhum cliente do sistema
seja atingido por algo como relatado por esse usuário citado acima, mas, não sendo possível
garantir total disponibilidade, tem que se atentar para que seja garantida a maior parte
do tempo - o que tornaria o gráfico com tendência positiva e não tão dividida como está
atualmente.

Heurística de Usabilidade 4 (HU4)

Na Heurística de Usabilidade 4 (HU4), tem-se três sub-heurística (SHU4) com uma média
de 73% das respostas positivas - 71% na SHU4.1; 74% na SHU4.2; e 74% na SHU4.3 -
considerando “Concordo totalmente” e “Concordo”.

Essa Heurística trata de consistência e padrões, e pelas respostas obtidas, se pode
perceber que o Aprender3 não tem problemas quanto ao seu layout, seu visual. Ou
seja, todas as telas do sistema seguem o mesmo padrão de cores, tipos de letras, formatos,
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tamanhos, entre outros, independentemente do tamanho da tela ou do navegador utilizado
pelo usuário.

Então, pode-se concluir que as chances de um usuário se perder nas suas sequências
de ações por conta de telas não padronizadas dentro do Aprender3 são pequenas. A
ferramenta constrói uma linha de raciocínio boa nesse sentido, fazendo com que a lógica
se mantenha a mesma independente da tela em que o usuário se encontra.

Heurística de Usabilidade 5 (HU5)

A Heurística de Usabilidade 5 (HU5) tem o título “Prevenção de erro” e foi dividida em
quatro sub-heurísticas (SHU5), sendo que é válido ressaltar as três primeiras separada-
mente por conta de seus resultados (Figura 7.4).

Figura 7.4: Resultado Heurística de Usabilidade 5.

A SHU5.1 pergunta se o sistema impede que o usuário cometa erros sempre que pos-
sível, e teve um resultado negativo em 46% (“Discordo totalmente” e “Concordo”), sendo
que não teve nenhuma resposta no extremo positivo (“Concordo totalmente”). E a SHU5.3
questiona se o usuário é notificado caso ele opte por ficar logado no sistema, tendo 24
respostas negativas do total de 35. Já a SHU5.2 que trata da solicitação de confirmação
quando o usuário dá algum comando que pode ter consequências negativas ou que não
tenha como desfazer, teve 25 respostas positivas (aproximadamente, 71%).
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Em termos de prevenção ao erro, o Aprender3 ainda tem pontos importantes de me-
lhorias. É muito importante manter a segurança do sistema e de seus usuários. Se os
usuários não se sentem seguros ao utilizar a ferramenta - como observado no retorno da
SHU5.1 - pode ser que eles não utilizem tanto quanto é possível já que não sabem se
podem cometer algum erro irreversível. E ainda tem a segurança dos dados dos usuários
- retorno da SHU5.3 - que podem ser expostos caso o usuário não se lembre de deslogar
do sistema e uma outra pessoa acesse antes que dê o time out padrão.

Heurística de Usabilidade 6 (HU6)

A Heurística de Usabilidade 6 (HU6), com o título de “Reconhecimento em vez de me-
morização”, foi dividida em três sub-heurísticas (SHU6) e é para captar quão intuitiva é
a ferramenta Aprender3. Ou seja, as sub-heurísticas focam na questão do mapeamento
de ações. Através dessa heurística é possível saber se os usuários refazem suas sequências
de ações espontaneamente, usando a lógica através dos menus do sistema, ou se ele pre-
cisa decorar seus passos uma vez que consegue realizá-los com sucesso para utilizar nas
próximas vezes que interagir com o sistema.

O Aprender3 tem uma boa rastreabilidade, as respostas para essas sub-heurísticas
foram todas com tendência positiva. Isso indica que o sistema não consome uma carga
de memorização por parte do usuário já que ele consegue reproduzir suas operações pelo
sentido dos menus de navegação da plataforma.

Heurística de Usabilidade 7 (HU7)

A Heurística de Usabilidade 7 (HU7) identificada pelo título “Flexibilidade e eficiência do
uso”, também dividida em três sub-heurísticas (SHU7), faz com que o uso da plataforma
seja mais flexível, ou seja, garante que o usuário tenha mais de um meio de fazer a mesma
ação - seja por diferentes telas que chegam no mesmo resultado ou por comandos do
teclado que substituem os cliques do mouse.

Em relação à primeira sub-heurísticas (SHU7.1) que aborda o avanço entre os campos
com a tecla TAB e a segunda sub-heurísticas (SHU7.2) que se refere à quantidade de
passos realizados para acessar funcionalidades do sistema, o retorno foi com tendência
para o positivo (46% para a SHU7.1 e 51% para SHU7.2). Mas a SHU7.3 teve uma
tendência mais negativa com 40% (quatro respostas no extremo negativo e dez respostas
no negativo).

Essa terceira sub-heurística apresenta o resultado em relação aos campos de pesquisa
permitirem acessar histórico de consultas podendo selecionar informações digitadas ante-
riormente. Isso pode atrapalhar a experiência do usuário com a ferramenta porque acaba
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entrando um pouco na HU6, onde exige certa memória do usuário já que ele não tem
acesso ao histórico de suas pesquisas dentro da ferramenta.

Heurística de Usabilidade 8 (HU8)

A Heurística de Usabilidade 8 (HU8) - “Estética e design minimalista” - teve um resultado
com tendência extremamente positiva, 71% na SHU8.1; 66% na SHU8.2; e 67% na SHU8.3
de respostas positivas, considerando “Concordo totalmente” e “Concordo”.

Suas sub-heurísticas tratavam de títulos de telas e de menus ou itens de interface de
formas claras, objetivas e distintas para que o usuário não se confunda de qual opção deve
acessar, inclusive a fonte e o tamanho das letras que são usados para títulos ou textos nas
páginas. Esse resultado obtido é muito bom porque indica que o Aprender3 tem elementos
cada vez mais intuitivos e simples para seus usuários.

Heurística de Usabilidade 9 (HU9)

A Heurísticas de Usabilidade 9 (HU9) teve um dos maiores resultados de “Não concordo
nem discordo” (Figura 7.5) representada pelo título “Ajude os usuários a reconhecerem,
diagnosticarem e recuperarem-se de erros”, dividida em cinco sub-heurísticas (SHU9).

Figura 7.5: Resultado Heurística de Usabilidade 9.

Essa heurística discute se o usuário tem feedback dos seus erros, se esses possíveis
erros são sinalizados e, se sim, se o usuário é notificado de como se recuperar do erro ou
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se é indicado o motivo de tal erro. Em média, 36% das respostas foram imparciais o que
pode indicar que os usuários não têm certeza se eles têm esse tipo de apoio da ferramenta
ou não. Pode ser que os usuários não precisaram utilizar tais pontos do sistema, mas é
importante revisar quais são os possíveis erros e, especialmente, quais são os erros mais
críticos que podem ser cometidos dentro da plataforma do Aprender 3 e garantir que tais
falhas não venham a acontecer ou que possam ser revertidas de alguma forma caso não
seja possível impedir totalmente sua ocorrência.

Heurística de Usabilidade 10 (HU10)

Por fim, a Heurística de Usabilidade 10 (HU10), que tem o título “Ajuda e documentação”
é para avaliar o nível de ajuda que o sistema disponibiliza aos seus usuários, já que por
mais simples que seja o sistema, sempre é preciso ter ajuda (manual) disponível.

Dividida em três sub-heurísticas, a HU10 teve uma tendência de ficar dividida em
opiniões (nem muito positiva, nem muito negativa), mas a SHU10.2 é importante ser
ressaltada. Essa sub-heurística trata de a informação de ajuda ser fácil de encontrar
e teve 57% de respostas negativas. Então, apesar dos estudantes terem afirmado que
existem instruções, a maioria afirmou que não são de fácil acesso.

Esse é um erro de usabilidade porque não se pode privar o usuário de informações
acerca da ferramenta. Se ele tiver qualquer dúvida, por mais “simples” que possa parecer
para quem desenvolveu o sistema ou para quem cuida dele diariamente, é preciso ter uma
forma de conseguir respostas de maneira fácil.

Experiência do Usuário

Em relação à experiência do usuário com o Aprender3, foram feitas questões separadas
em dois polos onde os possíveis valores de respostas estavam num intervalo entre 0 e 6
- onde “0” representa uma proximidade de opinião com a palavra que está à esquerda
e “6” representa afinidade com a palavra que está à direita. Ou seja, esses valores não
representam notas, apenas para ver para qual polo tende a opinião dos usuários a respeito
da plataforma analisada.

Por exemplo, a Figura 7.6 é a primeira pergunta do questionário sobre a experiência
do usuário. Quem responde mais próximo de “0” tende a concordar que o Aprender3 é
“Agradável” e quem responde mais perto do “6”, concorda que o Aprender3 é “Desagra-
dável”.

Na Figura 7.7 temos o resultado de todas essas perguntas. De um modo geral, as
respostas tendem ao neutro - valor “3” (representado pela quarta barra vertical no gráfico
de cada pergunta) - e ficam bem divididas nos extremos positivo e negativo. Onde tiveram
mais discrepâncias foi na primeira pergunta onde a maior parte (57%) tendeu para a
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Figura 7.6: Exemplo de pergunta de experiência do usuário.

opinião de que o Aprender3 é agradável; a terceira pergunta que, aproximadamente, 66%
dos participantes apontaram o Aprender3 como Bonito; e quarta, onde 54% afirmaram
que o Aprender3 tende a ser Bom.

Figura 7.7: Resultado da Experiência do Usuário com o Aprender3.

É possível observar o resultado atribuindo o valor +1 para as respostas positivas e
o valor -1 para respostas negativas e realizando a média do valor total obtido. Em ter-
mos de qualidade hedônica, vista pelos itens “Agradável vs Desagradável” e “ Chato vs
Cativante”, a média é igual a 1, ou seja, positiva. Para qualidade pragmática, com os
itens “Simples vs Complicado” e “Pouco exigente vs Desafiador”, a média foi, aproxima-
damente, 1,17, também positiva. E para construções avaliativas com os itens “Feio vs
Bonito” e “Bom vs Ruim”, a média foi, aproximadamente, 2,33. Mas, apesar da opinião
geral ser boa, ainda assim alguns estudantes relataram no questionário certos problemas
que enfrentam. Um deles disse que:
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“Alguns menus são confusos, a organização de tópicos (principalmente com o passar
do semestre) é complicada e acumula muitas informações o que na hora de acessar
uma informação pode exigir mais tempo, alguns emails de informações chegam
muito tempo depois e em algumas matérias (seria legal poder minimizar os tópicos
e caso alguma coisa fosse adicionada ao tópico minimizado uma sinalização no tópico
poderia ser feita) o sistema envia informações exageradamente (algumas vezes cada
aluno que realiza o envio de uma atividade dispara um email para toda a turma)”

Poderia se ter uma melhor padronização interna por parte dos professores. Cada
professor cria a cadastra tópicos em suas disciplinas do seu jeito, o que pode se tornar
confuso se não for feito de maneira organizada. Algumas partes do layout poderiam
ser melhoradas adicionando funções como a descrita pelo estudante, podendo minimizar
tópicos que já foram finalizados e/ou não são mais de interesse do aluno dentro do espaço
da disciplina, por exemplo. E a plataforma poderia ter configuração de notificações cada
vez que o estudante se cadastrasse em uma nova disciplina evitando e-mails indesejados.

Mais um relato dos estudantes é em relação a adicionar novos recursos ao Apren-
der3 possibilitando a realização de atividades avaliativas de diferentes formas direto pela
plataforma. Atualmente, com o ensino remoto, os professores da UnB utilizam diversas
ferramentas para realizar uma única disciplina - uma ferramenta de comunicação, outra
para atividades avaliativas e mais uma para atividades assíncronas, por exemplo - e isso
se torna cansativo e pode até mesmo perder o rastreamento de todas as atividades.

Por último, alguns outros pontos foram citados na questão aberta que são válidos de
atenção. Três estudantes relataram dificuldade na hora de buscar a matéria que estão
cursando no Aprender3.

Aluno 1: “Os nomes das matérias poderiam ser padronizados de acordo com o
SIGGA. Todas as matérias criadas deveriam estar categorizadas em algum curso, e
não existindo matérias fora de categoria. A página inicial deveria ser o painel do
aluno, mas é um menu extenso e sem utilidade com todas as matérias apresentas
sem qualquer sequência ou categoria, forçando o aluno imediatamente a procurar
rotas alternativas para procurar a matéria desejada.”
Aluno 2: “O mecanismo de busca para inscrição de disciplinas deveria ser mais
apurado, pois as vezes é um pouco difícil encontrar a turma a se inscrever devido à
não padronização de nomenclatura das matérias.”
Aluno 3: “Acredito que a barra de busca por matérias poderia ser maior. Quando
entramos no aprender, a barra fica escondida e aparecem várias disciplinas que nem
sempre são de nosso interesse.”

Com essas respostas, é possível perceber que falta conexão entre o sistema oficial
utilizado atualmente pela UnB para matrícula em disciplinas, o SIGAA, e o Aprender3.
Essa falta de conexão e padronização no momento de cadastrar as disciplinas no Moodle,
faz com que nem sempre o aluno ache a sua matéria e pode até perder algum conteúdo
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ou prazo por conta disso. Deveria ter um maior controle desse padrão de cadastramento
de disciplinas no Aprender3 ou, de forma ideal, uma integração com o sistema SIGAA.

De uma forma geral, a experiência do usuário com o Aprender3 é boa. As respostas
tenderam sempre para o polo positivo tanto usabilidade quanto de aparência e identifi-
cação com a ferramenta. Mas há espaço para melhorias e algumas adequações que iria
aperfeiçoar a usabilidade do sistema.
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Capítulo 8

Considerações Finais

Esse trabalho teve como objetivo geral identificar os pontos fortes do Aprender3 em relação
à sua usabilidade e os pontos de possíveis melhorias. E, levando em consideração as
respostas obtidas no questionário aplicado aos estudantes da Universidade de Brasília
que são usuários constantes da ferramenta Aprender3, é possível verificar que é um bom
sistema, mas que ainda possui itens importantes a melhorar em sua usabilidade.

Em termos de layout, padronização de telas e menus, a estrutura e a estética num geral,
o Aprender3 teve ótimas avaliações. Seus menus são bem-sinalizados, não ambíguos, todas
as telas do sistema seguem a mesma padronização de cores e fontes, é agradável aos olhos
e fácil de se navegar por ser intuitivo e ter uma boa lógica em maior parte do tempo.

Mas, a respeito dos pontos de melhorias, temos algumas categorias que precisam de
atenção. A primeira parte é a de performance e de disponibilidade. Tiveram relatos de
estudantes que enfrentaram travamentos da plataforma que impactaram seus trabalhos
importantes e alguns atrasos observáveis podem ser notados sem que os usuários sejam
notificados. Um dos pontos da usabilidade é garantir que o software analisado esteja
disponível a maior parte do tempo e, caso fique indisponível em algum momento, que o
usuário seja notificado e, se possível, que tenha uma previsão de retorno da disponibilidade
do sistema. Isso também visa evitar, inclusive, que o usuário pense que o erro possa ser
local e exclusivo dele. Para isso é preciso sempre avaliar o servidor em que se encontra
hospedado o sistema e que passe por manutenções constantes para bloquear a maior
quantidade possível de problema de disponibilidade.

Outro ponto é a segurança da plataforma. Alguns detalhes podem ser melhorados
como, por exemplo, verificar se o usuário deseja ficar logado na máquina ou não, e um
melhor mapeamento e transparência dos possíveis erros que podem ser cometidos durante
o uso da ferramenta, sempre garantindo que são reversíveis e bem-sinalizados de acordo
com a severidade das consequências.

Também é preciso um estudo de como melhorar o acesso às informações de ajuda da
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ferramenta. Apesar do Aprender3 ser um sistema Moodle - que é aberto e é possível
encontrar alguns auxílios - é preciso garantir que os usuários tenham como encontrar
a ajuda necessária de forma rápida e fácil e, de preferência, uma ajuda específica da
ferramenta Aprender. Apesar de muitos saberem que existe esse tipo de amparo, a maior
parte dos usuários não sabem onde pode encontrá-lo.

Por último, é válido um estudo mais aprofundando, podendo até virar um trabalho
futuro, das possibilidades que o Moodle oferece para que sejam aplicadas ao Aprender3 -
após levar esses resultados para a diretoria do Centro de Educação a Distância (CEAD)
da UnB. Já que o Moodle é uma plataforma de código aberto, ele é altamente versátil e
personalizável, então é possível ter outros recursos que podem melhorar a experiência do
usuário com a ferramenta e, até mesmo, a experiência em sala de aula - mesmo que de
forma remota - com a disciplina em si, levando a um melhor engajamento do estudante.
Também é importante lembrar que, se novos recursos forem adicionados, que os professores
recebam treinamento e explicação para o uso adequado desses recursos. Esse estudo já
pode levar em consideração, também, a integração com outros sistemas da Universidade
de Brasília.
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Anexo I

Conjunto de Sub-Heurísticas
adaptadas

Sub-Heurística Original Sub-Heurística Adaptada
Cada tela da aplicação começa com um título
ou um cabeçalho que descreve o conteúdo da
tela?

Cada tela do sistema começa com um título
que descreve o conteúdo da tela?

Se o sistema receber informações importan-
tes de ações de fundo (por exemplo, noti-
ficações internas do aplicativo, processo de
envio upload ou download, entre outros), o
sistema responde (por exemplo, vibrar, soar)
alertando os usuários?

Se o sistema receber informações importan-
tes de ações de fundo (por exemplo, notifica-
ções internas), o sistema responde alertando
os usuários?

O sistema fornece divulgação de progresso in-
formativo ao executar uma ação que o usuá-
rio precisa aguardar (porcentagem de conclu-
são ou tempo de espera para completar a ta-
refa)?

O sistema fornece divulgação de progresso in-
formativo ao executar uma ação que o usuá-
rio precisa aguardar (porcentagem de conclu-
são ou tempo de espera até completar a ta-
refa)?

Se forem utilizados menus expansíveis, os ró-
tulos dos menus indicam que eles se expan-
dem para um conjunto de opções?

Se forem utilizados menus expansíveis, os ró-
tulos dos menus indicam que eles se expan-
dem para um conjunto de opções?

Se houver atrasos observáveis (mais de cinco
segundos) no tempo de resposta do sistema,
o usuário é informado sobre o estado da apli-
cação?

Se houver atrasos observáveis (mais de cinco
segundos) no tempo de resposta do sistema,
o usuário é informado sobre o estado da apli-
cação?
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Os ícones são familiares ao usuário, dado o
contexto em que a aplicação está inserida ?

Os ícones que correspondem a ações são fa-
miliares ao usuário, dado o contexto em que
a aplicação está inserida?

As teclas de função estão nomeadas (labeled)
de forma clara e distinta?

As teclas de função estão nomeadas de forma
clara e distinta?

As terminologias dos textos utilizados na
aplicação são consistentes com o domínio das
tarefas do usuário (são significativas ao usuá-
rio)?

As terminologias dos textos utilizados na
aplicação são consistentes com o domínio das
tarefas do usuário?

O usuário pode interagir com o sistema con-
tinuamente (sem enfrentar travamentos ou
congelamentos do sistema)?

O usuário pode interagir com o sistema con-
tinuamente (sem enfrentar travamentos ou
congelamentos do sistema)?

Quando a tarefa de um usuário é concluída,
o sistema aguarda um sinal do usuário antes
de finalizá-la de fato?

Quando a tarefa de um usuário é concluída,
o sistema aguarda um sinal do usuário antes
de finalizá-la de fato?

Se uma caixa de diálogo estiver aparecendo,
a localização do botão positivo (por exem-
plo, botão “OK”, botão “Próximo”) no lado
direito e do negativo (por exemplo, botão
“Cancelar”, botão “Voltar”) esta à esquerda?
(Colocar botões positivos à direita dá uma
sensação de continuar e progredir na tarefa,
ao passo que colocar os botões negativos à
esquerda dão uma sensação de reverter a ta-
refa. Isso também é mais fácil de compreen-
der de relance.)

Se uma caixa de diálogo estiver aparecendo, a
localização do botão positivo (“OK” ou “Pró-
ximo”) é no lado direito e do negativo (“Can-
celar” ou “Voltar”) no lado esquerdo?

Todas as telas do sistema são exibidas de
forma consistente com todos os dispositivos
de diferentes plataformas/fabricantes (por
exemplo, iPhone, Samsung Galaxy)?

Todas as telas do sistema são exibidas de
forma consistente independente do browser
ou do tamanho da tela?

Existe um design consistente no tamanho fí-
sico dos elementos da tela (tamanho da fonte,
tamanho do elemento em relação a outros)?

Existe um design consistente no tamanho fí-
sico dos elementos da tela (tamanho da fonte,
tamanho do elemento em relação a outros)?

As cores são consistente em todo o aplica-
tivo?

As cores são consistente em toda a aplicação?

77



O sistema impede que usuários cometam er-
ros sempre que possível?

O sistema impede que usuários cometam er-
ros sempre que possível?

Usuários são solicitados a confirmar coman-
dos que tenham consequências drásticas e
destrutivas?

Usuários são solicitados a confirmar coman-
dos que tenham consequências drásticas?

Quando o usuário opta por ficar logado, ele
recebe uma mensagem informando sobre os
possíveis riscos (caso exista)?

Quando o usuário opta por ficar logado, ele
recebe uma mensagem informando sobre os
possíveis riscos?

Opções de menu são lógicas, distintas e mu-
tuamente exclusivas?

Opções de menu são lógicas, distintas e mu-
tuamente exclusivas?

O sistema fornece mapeamento, ou seja, os
relacionamentos entre gestos e ações são in-
tuitivos?

O sistema fornece mapeamento, ou seja, as
ações são intuitivas?

Os campos de entrada de dados obrigatórios
estão claramente marcados?

Os campos de entrada de dados obrigatórios
estão claramente marcados?

As principais funcionalidades da aplicação
são facilmente acessadas (poucos passos a se-
rem realizados)?

As principais funcionalidades da aplicação
são facilmente acessadas (poucos passos a se-
rem realizados)?

Em campos de pesquisa é permitido acessar
o histórico de forma a permitir que usuá-
rios selecionem informações digitadas ante-
riormente?

Em campos de pesquisa é permitido acessar
o histórico de forma a permitir que usuá-
rios selecionem informações digitadas ante-
riormente?

Cada tela de entrada de dados tem um título
curto, simples, claro e distinto?

Cada tela tem um título curto, simples, claro
e distinto?

Os títulos dos menus ou itens da interface
são breves, mas longos o suficiente para se
comunicar?

Os títulos dos menus ou itens da interface
são breves, mas longos o suficiente para se
comunicar?

O sistema não usa muitos tipos de letra (fon-
tes podem ser usadas para enfatizar o con-
teúdo, mas muitas fontes podem confundir
os usuários)?

O sistema não usa muitos tipos de letra (fon-
tes podem ser usadas para enfatizar o con-
teúdo, mas muitas fontes podem confundir
os usuários)?

O som ou algum feedback tátil são usado
para sinalizar um erro?

algum feedback é usado para sinalizar um
erro?

As mensagens de erro são breves e não am-
bíguas?

As mensagens de erro são breves e não am-
bíguas?
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Se um erro for detectado em um campo de
entrada de dados, o sistema realça o erro
e/ou o elemento que precisa ser alterado?

Se um erro for detectado, o sistema realça
o erro e/ou o elemento que precisa ser alte-
rado?

Mensagens de erro sugerem a causa do pro-
blema?

Mensagens de erro sugerem a causa do pro-
blema?

Mensagens de erro indicam qual ação o usuá-
rio precisa executar para corrigir o erro?

Mensagens de erro indicam qual ação o usuá-
rio precisa executar para corrigir o erro?

Existe ajuda para dados sensíveis do usuário? Existem instruções ou tutorias de ajuda?
É fácil acessar e retornar do sistema de
ajuda?

A informação de ajuda é fácil de encontrar?

Quando os usuários começam a usar o sis-
tema pela primeira vez, o sistema fornece ins-
truções (ou dicas)?

Quando o usuário começa a usar o sistema
pela primeira vez, o sistema fornece instru-
ções (ou dicas)?

Tabela I.1: Tabela de síntese das sub-heurísticas do Costa utilizadas nesse trabalho.
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Anexo II

Conjunto de Sub-Heurísticas
excluídas

Motivo da Exclusão Sub-Heurísticas Excluídas
Não se aplicam ao Aprender (7) Se o usuário está rolando para o limite

de um elemento (por exemplo, listview), há
alguma sugestão visual?
(8) Se o sistema contém splash screens (pri-
meira tela mostrada durante a execução de
um aplicativo), há algum feedback visual do
que o sistema está fazendo enquanto as telas
iniciais são exibidas?
(9) Se os modos sobrescrever e inserir estive-
rem disponíveis, há uma indicação visual de
qual deles o usuário está?
(12) Depois que o usuário conclui uma ação
(ou grupo de ações), o aplicativo indica se é
possível iniciar uma nova ação (ou grupo de
ações)?
(15) Existe feedback visual quando os obje-
tos são movidos de um. ponto da tela para
outro?
(18) As barras de status do sistema operaci-
onal são, na maioria das vezes (ou sempre)
visíveis, exceto para conteúdo multimídia?
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(19) Os botões do sistema operacional (por
exemplo, botão voltar e botão inicial) são
a maioria (ou sempre) visíveis, exceto para
conteúdo multimídia?
(27) Os elementos da interface, relaciona-
dos e interdependentes, aparecem na mesma
tela?
(32) O sistema alinha automaticamente o for-
mato para valores numéricos (por exemplo,
inserindo espaços à direita, entrelinhas, vír-
gulas e/ou um símbolo monetário)?
(35) O teclado virtual é exibido apenas
quando necessário?
(36) Caso o teclado virtual seja exibido, o
usuário é capaz de minimizá-lo?
(42) Existe uma função “desfazer” a nível de
uma única ação, uma entrada de dados e um
grupo completo de ações?
(45) Se os usuários puderem voltar a tela an-
terior, poderão alterar sua opção ou algum
dado?
(46) Se listviews forem longas (por exemplo,
mais de sete itens), os usuários podem sele-
cionar quaisquer itens simplesmente ao rolar
a lista?
(48) O sistema usa transições para mostrar
relações entre telas?
(49) Os usuários podem digitar antecipada-
mente em campos de entrada de dados, caso
não tenha preenchido os campos anteriores?
(50) As alterações de caracteres são permiti-
dos nos campos de entrada de dados?
(52) Caso o aplicativo possibilite o uso de um
ponteiro de mouse, os usuários têm a opção
de clicar em itens da interface?

81



(56) Os padrões de design da plataforma (por
exemplo, as diretrizes de design do iOS e An-
droid) são seguidos?
(63) A aparência da fonte do sistema (por
exemplo, tamanho, tipo de letra) pode ser al-
terado para ser consistente com a aparência
da fonte do sistema operacional (por exem-
plo, iOS ou Android)?
(65) A estrutura de um valor, na entrada de
dados do aplicativo, é consistente em todo o
sistema?
(66) O sistema de navegação do aplicativo é
padronizado?
(67) A interação por gestos em elementos
semelhantes da interface é padronizado em
todo o aplicativo?
(68) A estrutura de um valor na entrada de
dados é consistente em todo o aplicativo?
(74) Objetos na tela têm o tamanho fácil de
tocar?
(75) Objetos tocáveis (por exemplo, botões)
da tela estão colocados muito próximos?
(77) Embora a parte visível do elemento da
tela possa ser pequena, há algum espaço de
destino invisível que caso o usuário o atinga,
a ação ainda será realizada?
(82) Campos de entrada de dados da tela
contêm valores padrão quando apropriado?
(83) Todos os dados que o usuário precisa são
exibidos em cada etapa de uma sequência de
transações (várias telas)?
(85) A primeira palavra (quando disponível)
de cada escolha (elemento interativo da in-
terface) do usuário é a mais importante?
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(91) As solicitações, sugestões e mensagens
são colocadas em locais que o usuário pro-
vavelmente estará olhando na tela (locais in-
tuitivos para mostrar determinada informa-
ção)?
(92) Áreas de texto na tela têm “espaço para
respirar” ao redor delas?
(93) Existe uma distinção visual óbvia entre
o “escolha um” e “escolha muitos” em uma
lista de elementos?
(97) Objetos interativos da interface, inati-
vos, estão esmaecidos ou com coloração mais
fraca em relação as outras cores?
(99) As bordas são usadas para identificar
grupos de objetos ou informações significati-
vos?
(102) Há bom contraste de cores e brilho en-
tre as cores da imagem e do plano de fundo?
(103) As cores claras, brilhantes e saturadas
foram usadas para enfatizar os dados impor-
tantes em relação as cores mais escuras?
(111) As telas iniciais que não fazem nada
(nenhuma tarefa em segundo plano, apenas
mostre a imagem ou o vídeo) foram evitadas?
(113) O sistema utiliza informações do dis-
positivo como data e hora e geolocalização
como dados de entrada quando necessário?
(114) Em um formulário de entrada de dados,
o usuário pode mover o foco de uma caixa de
texto para outra caixa de texto pressionando
“próximo” no teclado virtual?
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(115) O sistema permite que os usuários in-
terajam com elementos da interface desli-
zando, gesticulando ou “beliscando”, em vez
de apenas tocar (por exemplo, usuários po-
dem apertar o elemento de imagem para au-
mentar e diminuir o zoom, usuários podem
deslizar para a esquerda para ir a página an-
terior)?
(117) Animações de transição entre telas
e/ou de elementos da interface são fluidos?
(132) Animações em movimento desnecessá-
rias de informações (por exemplo, zoom in,
zoom out) são evitadas?
(153) Se os itens do menu ou lista são am-
bíguos, o sistema fornece informações adici-
onais quando um item é selecionado?

Contempladas por outra Sub-Heurística (4) Se os usuários precisarem navegar entre
várias telas, elas possuem títulos significati-
vos?
(5) Se notificações pop-up são usadas para
exibir mensagens de erro, elas permitem que
o usuário veja o campo com o erro?
(6) Existe alguma forma de feedback do sis-
tema para cada ação do usuário?
(13) Existe feedback visual na tela sobre
quais opções são selecionáveis (permitem in-
teração do usuário)?
(17) O usuário pode identificar o estado do
sistema, e as alternativas de ação disponí-
veis, simplesmente ao olhar para as informa-
ção exibidas na tela da aplicação?
(21) Os tempos de resposta são apropriados
para a tarefa?
(22) Os tempos de resposta são adequados ao
processamento cognitivo do usuário?
(23) As metáforas (por exemplo, ícones que
correspondem a ações) são utilizadas?
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(25) Os elementos da tela são ordenados da
maneira lógica, de forma a considerar as ca-
racterísticas do usuário e o contexto de uso
da aplicação?
(28) Nas telas de entrada de dados, as ta-
refas são descritas na terminologia familiar
aos usuários (considerando o contexto que a
aplicação está inserida)?
(29) Se formas são utilizadas como uma dica
visual (por exemplo, uma forma de “bola de
basquete”), ela combina com convenções cul-
turais (é exibida de forma a lembrar uma
“bola de basquete”)?
(31) Elementos interativos da aplicação pos-
suem correspondência com o mundo real (por
exemplo, física de rolagem de lista)?
(43) Os usuários podem cancelar operações
em andamento?
(44) Os usuários podem facilmente reverter
suas ações?
(47) As teclas de função que podem causar
sérias consequências ao usuário, têm o re-
curso de desfazer a ação?
(51) Usuários podem avançar e retroceder en-
tre campos ou opções de entrada de dados?
(53) Padrões de formatação da indústria ou
da empresa são seguidos de forma consistente
em todas as telas do aplicativo?
(54) Quando notificações implicam uma ação
necessária, o texto da mensagem é consis-
tente com essa ação?
(57) Cada tela possui um título?
(59) Existe uma localização consistente do
menu, na interface do aplicativo, em todo o
sistema?
(60) Existe consistência de tipografia em
todo o aplicativo?
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(61) Existe um design consistente em elemen-
tos de entrada (por exemplo, caixa de texto,
menu suspenso, etc.)?
(69) Caso o sistema contenha várias telas
para entrada de dados, todas elas têm o
mesmo título?
(72) É evitado o uso de textos muito longos,
que não são mostrados completamente (por
exemplo, utilizam no final “...”), na aplica-
ção? (informações importantes podem estar
ocultas e levar o usuário a cometer erros)
(76) Existem diferenças visuais entre obje-
tos de interação (por exemplo, botões) e ob-
jetos de informação (por exemplo, rótulos,
imagens)?
(79) Teclas de função que podem causar con-
sequências mais graves estão em posições di-
fíceis de serem alcançadas?
(84) Os elementos da tela foram agrupados
em zonas lógicas e cabeçalhos foram usados
para distinguir as zonas?
(95) Os campos opcionais de entrada de da-
dos estão claramente destacados?
(98) Tamanho, fonte em negrito ou subli-
nhado, cor, sombreamento ou tipografia, são
utilizados para mostrar hierarquia entre os
itens da tela?
(100) A mesma cor foi usada para agrupar
elementos relacionados?
(101) A cor é usada em conjunto com alguma
outra sugestão redundante?
(104) As telas de entrada de dados indicam
quando os campos são opcionais?
(112) Os menus utilizados com maior
frequência estão nas posições mais acessíveis?
(122) Todos os ícones de um conjunto são
visuais e conceitualmente distintos?
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(126) Os rótulos de labels são breves, famili-
ares e descritivos?
(129) Os títulos dos menus ou itens da inter-
face são breves, mas longos o suficiente para
se comunicar?
(138) As mensagens de erro estão gramati-
calmente corretas?
(142) Mensagens de erro no sistema usam um
estilo gramatical, forma, terminologia e abre-
viações consistentes?
(143) As mensagens colocam os usuários no
controle do sistema?
(144) A linguagem de comando usa a sintaxe
normal do objeto de ação?
(146) As mensagens de erro informam o usuá-
rio sobre a gravidade do erro?
(148) Mensagens de erro fornecem informa-
ções semânticas apropriadas?
(151) Caso existam instruções/tutoriais de
ajuda, eles são visualmente distintos e visí-
veis do resto da interface?
(154) Navegação: a informação é fácil de en-
contrar?
(155) Apresentação: o layout é bem proje-
tado?
(156) Conversação: as informações são pre-
cisas, completas, e fáceis de entender?
(157) As informações são relevantes?
(164) Se forem fornecidas instruções para o
usuário da primeira vez, elas podem ser ca-
racterizadas com o descrito abaixo?

Não se aplicam ao foco desse trabalho (2) Um único ícone selecionado é claramente
visível quando está cercado por ícones não
selecionados?
(14) Se vários objetos na tela puderem ser
selecionadas, existe um feedback visual sobre
quais objetos já foram selecionados?
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(16) Existe feedback visual quando o usuário
realiza a ação de atualizar (refresh) a tela?
(37) Os dados pessoais (dados sensíveis) do
usuário podem ser alterados?
(38) Dados gerais de cadastro (caso o aplica-
tivo possua essa funcionalidade) do usuário
podem ser alterados?
(40) Se uma caixa de diálogo estiver sendo
exibida, o usuário pode ser dispensado to-
cando em alguma área fora da caixa de diá-
logo?
(41) Os notificações indicam que o usuário
está no controle (dando opções de ações)?
(55) Palavras caso estejam abreviadas, se-
guem o mesmo padrão de abreviação?
(80) Na interface de entrada de dados, o apli-
cativo informa em tempo real o usuário sobre
erros, caso insira a informação no padrão er-
rado?
(81) Os tipos de entrada de dados são apro-
priados para tipos de informação (por exem-
plo, usar o tipo de entrada numérico para
informações numéricas)?
(87) Nos menus de navegação, o número de
itens e termos (por item) são controlado para
evitar a sobrecarga da memória cognitiva?
(88) Para contextos de uso, em que o usuá-
rio necessite destinar sua atenção a uma ou-
tra tarefa em paralelo, a interface é adaptada
para reduzir a carga de memória do usuário?
(90) O sistema fornece uma entrada de exem-
plo para informações complexas ou específi-
cas do formato?
(94) Entre a descrição de um campo de en-
trada de dados e o campo em si há um espaço
mínimo que os separaram?
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(96) O realce de cor é usado para chamar a
atenção do usuário, quando necessário?
(116) Se a lista for muito longa, o sistema
fornece ferramentas para filtrar itens ou rolar
mais rapidamente?
(120) O uso de imagens ou ícones é utilizável
prioritariamente a textos na aplicação?
(121) Somente as informações essenciais para
a tomada de decisões são exibidas na tela?
(123) Objetos grandes, linhas arrojadas e
áreas simples foram usadas para distinguir
ícones?
(124) Os grupos significativos de itens são
separados por espaços em branco ou vazios?
(127) As solicitações são expressas afirmati-
vamente e usam a voz ativa?
(128) Cada opção de menu de nível inferior é
associada a apenas um menu de nível supe-
rior?
(131) Os elementos de informação (por exem-
plo, imagens, ícones) se destacam do fundo?
(134) As solicitações são declaradas constru-
tivamente, sem críticas explícitas ou implíci-
tas ao usuário?
(136) As mensagens de erro são redigidas
para que o sistema, não o usuário, assuma
a culpa?
(137) Se forem usadas mensagens de erro
bem-humoradas, elas são apropriadas e ino-
fensivas para a população de usuários?
(139) As mensagens de erro evitam o uso de
pontos de exclamação?
(140) Mensagens de erro evitam o uso de pa-
lavras violentas ou hostis?
(141) As mensagens de erro evitam um tom
antropomórfico?
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(150) Se o sistema oferecer suporte a usuá-
rios iniciantes e especialistas, vários níveis de
detalhes da mensagem de erro estarão dispo-
níveis?
(152) As instruções seguem a sequência de
ações do usuário?
(159) O usuário pode alterar o nível de deta-
lhe (da informação) disponível?
(161) Os usuários podem retomar o trabalho
de onde pararam depois de acessar a ajuda?
(162) Se uma seção de FAQs existir, a sele-
ção e a texto das perguntas e respostas estão
relacionadas corretamente com o assunto?

Fora das “10 Heurísticas de Nielsen” HU7 – Customização e Atalhos
HU12 – Interação Agradável e Respeitosa
com o Usuário
HU13 – Privacidade

Tabela II.1: Tabela das sub-heurísticas do Costa excluídas nesse trabalho.
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Anexo III

Questionário ISONORM
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Anexo IV

Questionário AttrakDiff
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