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Resumo
A evasão e as dificuldades de permanência no ensino superior constituem desafios sig-
nificativos para as instituições universitárias, estando associadas a fatores acadêmicos,
institucionais, socioeconômicos e emocionais. A falta de acesso claro à informação, dificul-
dades de adaptação à vida acadêmica e problemas pessoais podem impactar negativamente
o desempenho e o bem-estar dos estudantes, influenciando seu engajamento no ambiente
universitário. Nesse contexto, o uso de tecnologias digitais interativas surge como uma
alternativa promissora para oferecer suporte contínuo e acessível aos discentes. Este es-
tudo tem como objetivo investigar como o design de interface, por meio do uso de cores,
organização visual, linguagem clara, interações guiadas, pode influenciar a usabilidade, o
engajamento e a experiência do usuário na interação com interfaces digitais no contexto
universitário. Para isso, foi desenvolvido o protótipo ICEA Conecta, um sistema web
cujo núcleo consiste em um chatbot interativo baseado em menus e respostas guiadas por
regras, destinado a oferecer suporte informacional acadêmico aos usuários. O chatbot foi
avaliado em duas etapas. Primeiramente, foi realizada uma avaliação heurística. Na segunda
etapa, foram realizados testes de usabilidade , por meio da aplicação de questionários de
pré-teste e pós-teste do sistema. Considerando o contexto experimental estabelecido, os
resultados obtidos sugerem que o chatbot contribui para facilitar o acesso às informações
institucionais, tornando a interação mais clara, organizada e eficiente, atuando como um
recurso complementar aos canais tradicionais de atendimento acadêmico.

Palavras-chave: Chatbot. Design de interfaces. Experiência do usuário. Interação humano-
computador. Usabilidade.



Abstract
Student dropout and difficulties in persisting in higher education pose significant challenges
for universities, linked to academic, institutional, socioeconomic, and emotional factors. A
lack of clear access to information, difficulties adapting to academic life, and personal issues
can negatively impact student performance and well-being, influencing their engagement
within the university environment. In this context, the use of interactive digital technologies
emerges as a promising alternative for providing continuous, accessible support to students.
This study aims to investigate how interface design—specifically through the use of
color, visual organization, clear language, and guided interactions—can influence usability,
engagement, and the user experience when interacting with digital interfaces in a university
setting. To this end, the "ICEA Conecta" prototype was developed; this web-based system
centers on an interactive chatbot—utilizing menus and rule-based responses—designed
to provide users with academic information and support. The chatbot was evaluated in
two stages. First, a heuristic evaluation was conducted. In the second stage, usability
tests were performed using pre- and post-test questionnaires. The chatbot is expected to
facilitate access to institutional information by making interactions clearer, more organized,
and more efficient, thereby serving as a resource that complements traditional academic
support channels. Enviar feedback

Keywords: chatbot. Interface design. User experience. Human-computer interaction.
Usability.
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1 Introdução

O uso de tecnologias digitais no ambiente universitário tem crescido de forma
significativa, tornando-se um elemento essencial para o acesso à informação e para a
comunicação entre estudantes e instituição. Apesar da existência de portais acadêmicos,
sistemas institucionais e páginas informativas, a dispersão das informações em diferentes
plataformas pode dificultar a localização de conteúdos relacionadas a matrícula, estágio,
assistência estudantil e outros procedimentos administrativos. Essas dificuldades podem
gerar insegurança, atrasos em processos acadêmicos e aumento da sobrecarga cognitiva
durante a vida universitária.

De acordo com Gonçalves (2024), a evasão no ensino superior está relacionada
não apenas a fatores financeiros, mas também a dificuldades organizacionais, falta de
orientação e problemas no acesso a informações institucionais. Trabalhos como o de Leite
et al. (2024) demonstram que chatbots aplicados ao contexto acadêmico podem melhorar
a comunicação entre estudantes e universidade, além de contribuir para a organização das
atividades e para o acesso mais eficiente aos serviços disponíveis. Esses sistemas permitem
centralizar informações e oferecer respostas rápidas por meio de interfaces conversacionais,
reduzindo a necessidade de atendimento presencial e facilitando a navegação em conteúdos
institucionais.

Segundo Nielsen (1994b), a usabilidade está relacionada à facilidade de aprendizado,
eficiência, memorização, redução de erros e satisfação do usuário durante a interação com
o sistema. Além disso, os princípios perceptivos da Gestalt contribuem para a organização
visual das interfaces, favorecendo a estruturação dos elementos e a compreensão das
informações apresentadas ao usuário Pantoja et al. (2025). Dessa forma, o design de
interface desempenha papel fundamental na qualidade da interação entre usuário e sistema.

Nesse contexto, este trabalho propõe o desenvolvimento de um chatbot informa-
cional para ambientes universitários, com escopo inicial no Instituto de Ciências Exatas
e Aplicadas (ICEA) da universidade Universidade Federal de Ouro Preto (UFOP), de-
nominado ICEA Conecta, com foco no design de interfaces digitais, na usabilidade e
nos princípios de Interação Humano-Computador. O sistema foi desenvolvido como uma
aplicação web interativa, baseada em menus e respostas guiadas por regras, com o objetivo
de facilitar o acesso a informações institucionais e melhorar a experiência do usuário
durante a navegação.
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1.1 O problema de pesquisa
No contexto universitário, estudantes necessitam acessar frequentemente infor-

mações relacionadas a procedimentos acadêmicos, serviços institucionais e atividades
administrativas. Entretanto, a distribuição dessas informações em diferentes plataformas
digitais pode dificultar sua localização, tornando o processo de busca menos eficiente e
aumentando o esforço necessário para encontrar conteúdos relevantes.

Embora existam canais institucionais destinados à disponibilização dessas informa-
ções, ainda existem desafios relacionados à organização dos conteúdos e à facilidade de
interação dos estudantes com esses recursos. Nesse cenário, o uso de chatbots informacio-
nais apresenta-se como uma alternativa para centralizar informações e disponibilizá-las
por meio de uma interface conversacional estruturada.

Diante disso, este trabalho busca investigar o desenvolvimento de um chatbot
universitário considerando aspectos de usabilidade, design de interface e Interação Humano-
Computador, de modo a compreender como esses elementos podem contribuir para uma
interação mais simples e eficiente no acesso às informações acadêmicas.

Assim, define-se como problema de pesquisa a seguinte questão:

Como o desenvolvimento de um chatbot universitário, baseado em princípios de
usabilidade, design de interface e Interação Humano-Computador, pode contribuir para
facilitar o acesso dos estudantes às informações acadêmicas institucionais?

1.2 Objetivos
O presente trabalho consiste no desenvolvimento de um chatbot web interativo,

voltado ao apoio informacional acadêmico de estudantes universitários, com o objetivo de
analisar de que forma elementos de design de interface, como cores, organização visual,
feedbacks e interações guiadas, influenciam a usabilidade, a experiência do usuário e o
engajamento na utilização de sistemas digitais no contexto universitário.

Este trabalho possui aos seguintes objetivos específicos:

1. Desenvolver a interface interativa baseado nos princípios de Interação Humano
Computador (IHC), de acordo com as heurísticas de usabilidade de Nielsen e os prin-
cípios perceptivos da Gestalt, com o objetivo de garantir clareza visual, consistência,
facilidade de uso e redução da carga cognitiva na interação com o sistema

2. Implementar um chatbot acadêmico orientado por regras de conversação, capaz de for-
necer informações institucionais por meio de menus interativos e fluxos estruturados
de diálogo, facilitando o acesso do usuário a conteúdos acadêmicos.
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3. Validar a usabilidade do sistema, analisando como elementos de design de interface
influenciam a experiência do usuário, o nível de engajamento e a eficiência na
realização de tarefas durante a utilização do chatbot.

1.3 Metodologia
A presente pesquisa adota uma abordagem de natureza aplicada, com o objetivo de

analisar a influência de elementos de design de interface na usabilidade, no engajamento
e na experiência do usuário durante a interação com um chatbot universitário de apoio
acadêmico.

Os passos para execução deste trabalho são assim definidos:

1. Revisão da literatura sobre os fundamentos de User Experience (UX), Design de
Interfaces, Interfaces Conversacionais e Tecnologia Educacional. Esses referenciais
teóricos serviram como base para o projeto, desenvolvimento do protótipo e definição
dos critérios de avaliação do sistema.

2. Levantamento dos requisitos funcionais e não funcionais do chatbot. Em seguida, foi
desenvolvido o protótipo da interface no Figma, utilizando casos de use para definição
dos fluxos de interação. Após essa etapa, foi implementada a aplicação web ICEA
Conecta, composta por um chatbot interativo baseado em regras de conversação
para disponibilização de informações acadêmicas por meio de menus estruturados.

3. Validação do protótipo por meio de testes com especialistas em usabilidade e usuários,
com o objetivo de verificar a funcionalidade do sistema e a conformidade com
princípios de usabilidade, UX e Interação Humano-Computador.

4. Análise dos resultados com base nos dados coletados durante os testes, buscando
identificar como os elementos de design de interface influenciam a usabilidade, a
experiência do usuário e o engajamento na utilização do sistema.

1.4 Organização do trabalho
A organização dos capítulos subsequentes deste trabalho é apresentada a seguir. O

Capítulo 2 apresenta a revisão da literatura, na qual são discutidos os principais conceitos
e referenciais teóricos que sustentam esta pesquisa bem como trabalho relacionados. Em
seguida, o Capítulo 3 expõe de forma detalhada o planejamento e a implementação do
projeto, contemplando a definição do escopo, a identificação e a especificação dos requisitos
funcionais e não funcionais, a modelagem do sistema por meio de diagramas, assim como
a apresentação das metodologias e da arquitetura de software empregadas no projeto. O
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Capítulo 4 descreve as funcionalidades da aplicação desenvolvida e examina os resultados
obtidos a partir dos testes de validação, considerando tanto a análise técnica do sistema
quanto as percepções coletadas junto aos usuários. Por fim, o Capítulo 6 sintetiza as
considerações finais do trabalho e aponta direções para pesquisas futuras.
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2 Fundamentação teórica

Este capítulo apresenta a fundamentação teórica e os trabalhos correlatos que
embasam a presente pesquisa, reunindo conceitos, definições e abordagens teóricas extraídas
da literatura científica relevantes ao desenvolvimento do trabalho. São abordados, de forma
sistemática, temas relacionados a chatbot, interação humano-computador, usabilidade
e métodos de avaliação de interfaces, com ênfase em modelos, princípios e diretrizes
consolidadas na área.

2.1 ChatBot
Os chatbots são sistemas computacionais desenvolvidos para simular conversas com

usuários por meio de linguagem natural, sendo amplamente utilizados em diferentes áreas,
como atendimento ao cliente, educação, saúde e serviços institucionais. Esses sistemas
podem ser baseados em regras, inteligência artificial ou aprendizado de máquina, permitindo
diferentes níveis de complexidade na interação. De acordo com Shawar e Atwell (2007),
chatbots são capazes de automatizar a comunicação entre usuário e sistema, fornecendo
respostas rápidas e consistentes, o que contribui para a melhoria da experiência de uso.

No contexto educacional, o uso de chatbots tem crescido como forma de facilitar o
acesso a informações acadêmicas, auxiliando estudantes na consulta de horários, regula-
mentos, calendários e serviços institucionais. Segundo Russell e Norvig (2016), sistemas
inteligentes podem melhorar a interação humano-computador ao reduzir o tempo de
resposta e aumentar a eficiência na realização de tarefas.

Pesquisas recentes indicam que chatbots vêm sendo adotados por universidades
como ferramentas de apoio informacional, principalmente para auxiliar na automatização
de processos administrativos e aprimorar a comunicação com os estudantes Folstad, Araujo
e Papadopoulos (2023). Entretanto, para que esses sistemas sejam eficazes, é necessário
considerar aspectos relacionados à usabilidade e à experiência do usuário, contribuindo
para o desenvolvimento de interfaces mais claras, organizadas e com maior facilidade de
uso.

2.2 Experiência do Usuário
A Experiência do Usuário (User Experience - UX), refere-se à forma como o usuário

percebe e interage com um sistema, incluindo aspectos relacionados à facilidade de uso,
eficiência, satisfação e compreensão da interface. Segundo Garrett (2011), a UX envolve
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todos os elementos que compõem a interação entre o usuário e o produto, incluindo design
visual, organização das informações, navegação e comportamento do sistema.

Norman (2013) enfatiza que o design centrado no usuário deve considerar não
apenas a funcionalidade do sistema, mas também a forma como as pessoas percebem e
utilizam a tecnologia no dia a dia. Interfaces bem projetadas reduzem a carga cognitiva,
facilitam a realização de tarefas e aumentam a satisfação durante o uso.

Em sistemas digitais, especialmente aqueles voltados ao contexto educacional, a
experiência do usuário tem papel fundamental, pois interfaces confusas ou mal organizadas
podem dificultar o acesso à informação e prejudicar o desempenho do usuário. Por esse
motivo, recomenda-se que o desenvolvimento de interfaces seja orientado por princípios de
UX, garantindo clareza, consistência visual e facilidade de navegação.

2.3 Interação Humano-Computador
A Interação Humano-Computador (IHC) é a área de estudo que investiga como

as pessoas interagem com sistemas computacionais, buscando desenvolver interfaces mais
eficientes, intuitivas e acessíveis. Segundo Sharp, Rogers e Preece (2019) envolve o projeto,
a implementação e a avaliação de sistemas interativos, considerando aspectos cognitivos,
comportamentais e perceptivos do usuário.

O objetivo principal da IHC é melhorar a comunicação entre o ser humano e o
computador, reduzindo dificuldades durante o uso e aumentando a eficiência na execução
de tarefas. Para isso, são utilizados princípios de design centrado no usuário, que orientam
o desenvolvimento de interfaces de acordo com as necessidades e características do público-
alvo.

No desenvolvimento de sistemas interativos, como chatbots, a aplicação dos concei-
tos de IHC permite criar interfaces mais organizadas, compreensíveis e fáceis de utilizar.
Além disso, contribui para a definição de métodos de avaliação que permitem verificar se o
sistema atende aos requisitos de usabilidade e experiência do usuário.

2.4 Usabilidade
A usabilidade é um dos principais conceitos de IHC e refere-se à facilidade com

que um usuário consegue utilizar um sistema para atingir seus objetivos. De acordo com
Nielsen (1993) um sistema com boa usabilidade deve ser fácil de aprender, eficiente, seguro,
fácil de memorizar e satisfatório para o usuário.

Interfaces com baixa usabilidade podem causar erros, dificuldades de navegação e
frustração, prejudicando a experiência do usuário. Por isso, durante o desenvolvimento
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de sistemas digitais, é fundamental aplicar princípios de usabilidade que orientem a
organização da interface, a disposição das informações e a forma de interação.

Entre as principais recomendações de usabilidade estão a consistência visual, a
clareza na apresentação das informações, o uso adequado de cores, a prevenção de erros
e o fornecimento de feedback ao usuário. Esses princípios são amplamente utilizados no
desenvolvimento de sistemas web, aplicativos e interfaces conversacionais, contribuindo
para uma interação mais intuitiva, eficiente e satisfatória entre o usuário e o sistema Sharp,
Rogers e Preece (2019)

2.5 Príncipios da Gestalt
Os princípios da Gestalt descrevem o modo como os seres humanos percebem e

organizam elementos visuais, sendo utilizados no design de interfaces para melhorar a
compreensão e a usabilidade dos sistemas. Esses princípios baseiam-se na ideia de que o
todo é percebido de maneira diferente da soma de suas partes, influenciando diretamente
a forma como os usuários interpretam informações visuais.

De acordo Wertheimer (1923), a percepção humana tende a organizar elementos
visuais de forma estruturada e significativa. Nesse contexto, destacam-se alguns princípios
fundamentais.

O princípio da proximidade indica que elementos próximos entre si são percebidos
como pertencentes a um mesmo grupo. Já o princípio da similaridade estabelece que
elementos com características visuais semelhantes, como cor ou forma, são interpretados
como relacionados. O princípio da continuidade refere-se à tendência do olhar humano em
seguir padrões contínuos, favorecendo a leitura fluida de informações. O princípio da figura
e fundo destaca a capacidade de distinguir elementos principais de seu plano de fundo,
facilitando a identificação de conteúdos relevantes. O princípio do ponto focal estabelece
que elementos com maior destaque visual atraem a atenção do usuário para as informações
mais importantes. O princípio da região comum indica que elementos inseridos em uma
mesma área delimitada tendem a ser percebidos como pertencentes ao mesmo grupo. Por
fim, o princípio do fechamento refere-se à tendência do cérebro humano em completar
visualmente formas incompletas, permitindo a compreensão de elementos mesmo quando
não estão totalmente definidos.

No contexto do design de interfaces, tais princípios contribuem para a construção
de sistemas mais intuitivos, organizados e de fácil utilização, sendo amplamente aplicados
no desenvolvimento de aplicações web e sistemas interativos
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2.6 Psicologia das Cores
A psicologia das cores estuda a forma como as cores influenciam as emoções,

percepções e comportamentos dos indivíduos. No contexto do design de interfaces, a escolha
das cores desempenha um papel importante na experiência do usuário, contribuindo para
aspectos como organização visual, legibilidade e percepção da informação.

Segundo Psicologia Design (2023), as cores podem influenciar a percepção e o
comportamento dos usuários em interfaces digitais, sendo um elemento relevante na
construção de experiências visuais mais adequadas ao contexto de uso. Dessa forma, a
definição de uma paleta de cores deve considerar aspectos relacionados à comunicação
visual, acessibilidade e aos objetivos da interface.

2.7 Métodos de Avaliação
A avaliação da interação humano-computador é uma etapa importante do desenvol-

vimento que busca evidências sobre a usabilidade e a experiência do usuário. Na avaliação
com participação de usuários podem ser utilizados instrumentos padronizados como a
escala System Usability Scale (SUS), complementada por questões adicionais relacionadas à
usabilidade, organização da interface e facilidade de navegação, com o objetivo de analisar
a experiência do usuário durante a interação com o chatbot desenvolvido.

Já a inspeção heurística pode ser baseada nas dez heurísticas de usabilidade
propostas por Jakob Nielsen em Nielsen (1994a). Esse método consiste em uma inspeção
sistemática da interface, na qual avaliadores analisam o sistema com base em princípios
consolidados de usabilidade, identificando possíveis problemas de interação, consistência e
design.

Para apoiar esse processo, comumente utiliza-se uma planilha de avaliação heurís-
tica derivada do modelo proposto por Nielsen1, amplamente empregada em estudos de
usabilidade. Essa matriz estruturada permite o registro dos problemas identificados de
acordo com cada heurística avaliada, facilitando a análise e consolidação dos resultados.

Na avaliação com usuários após a interação dos usuários com o sistema, aspectos
como facilidade de uso, eficiência, complexidade e satisfação. O instrumento SUS, padroni-
zado para coleta dessas informações e com uma versão validada para o idioma português é
composto por dez afirmações avaliadas em escala Likert de cinco pontos, e seu resultado
é convertido em uma pontuação de 0 a 100, sendo que valores mais altos indicam maior
usabilidade.

Segundo Bangor, Kortum e Miller (2008), a SUS é um instrumento confiável e
amplamente utilizado em pesquisas acadêmicas e no desenvolvimento de software devido à
1 Planilha de avaliação heurística baseada no modelo de Nielsen, disponível no Apêndice A.
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sua simplicidade e robustez. De forma complementar, Bellio (2025) destaca que a escala
permanece como uma das abordagens mais recomendadas para avaliação da experiência
do usuário.

Assim, a combinação entre a avaliação heurística e a aplicação da SUS pode
proporcionar uma análise mais completa do sistema, considerando tanto a identificação de
problemas de usabilidade por especialistas quanto a percepção dos usuários finais.

2.8 Trabalhos Correlatos
Diversos estudos têm investigado o uso de chatbots e interfaces digitais no contexto

educacional, com foco na melhoria da comunicação institucional, na usabilidade de sistemas
e no apoio a estudantes e a comunidade acadêmica. A análise desses trabalhos possibilita
compreender as abordagens adotadas na literatura, bem como identificar lacunas que
justificam a proposta do presente estudo.

2.8.1 Avaliação da usabilidade do chatbot minhaUFC: uma abordagem baseada
em métodos de inspeção e feedback de usuários

O trabalho Anibal (2025) apresenta um estudo voltado à análise da usabilidade de
um chatbot institucional desenvolvido para apoiar estudantes da Universidade Federal
do Ceará no acesso a informações acadêmicas e administrativas. Os autores investigam
como a interação por meio de linguagem natural e menus guiados pode contribuir para a
melhoria da experiência do usuário em ambientes universitários digitais, especialmente
no que se refere à facilidade de uso, eficiência e satisfação dos estudantes. A metodologia
adotada baseia-se na aplicação do System Usability Scale (SUS) como instrumento principal
de avaliação, permitindo mensurar a percepção dos usuários quanto à usabilidade do
sistema. Os resultados obtidos indicam que o chatbot apresenta níveis satisfatórios de
aceitação, evidenciando que soluções conversacionais podem reduzir dificuldades no acesso
à informação institucional e aperfeiçoar a comunicação entre estudantes e universidade.
Esse trabalho contribuiu de maneira relevante ao indicar a viabilidade e a efetividade
de chatbots acadêmicos como ferramentas de suporte institucional, além de reforçar a
importância de métodos consolidados de avaliação de usabilidade.

2.8.2 Chatbot Inteligente para Auxílio em Processos Seletivos Universitários

O trabalho de Pantoja et al. (2025) apresenta a concepção e implementação de um
chatbot inteligente voltado ao apoio dos processos seletivos da Universidade Federal do
Pará, com o objetivo de otimizar a comunicação institucional e reduzir dúvidas recorrentes
relacionadas a editais, prazos e procedimentos administrativos. A solução utiliza técnicas
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de Inteligência Artificial (IA) e Processamento de Linguagem Natural (PLN) e adota uma
abordagem aplicada, baseada no desenvolvimento de um Produto Mínimo Viável (MVP) e
em testes com usuários envolvidos nos processos seletivos. Os resultados indicam melhorias
na clareza das informações, no tempo de resposta e na eficiência organizacional. Entretanto,
o estudo concentra-se principalmente em aspectos funcionais e tecnológicos, não explorando
de forma aprofundada a experiência emocional do usuário, aspecto que diferencia o presente
trabalho.

2.8.3 Design de UX e Prototipagem: Moldando as Escolhas do Usuário

O trabalho Leite et al. (2024) aborda a relevância do design de Experiência do
Usuário e da prototipagem no desenvolvimento de interfaces mais intuitivas, eficientes e
alinhadas às necessidades reais dos usuários, reduzindo a carga cognitiva e promovendo uma
experiência mais fluida e satisfatória. Os autores destacam o uso de métodos e ferramentas,
como a prototipagem iterativa e o mapa da jornada do usuário, como estratégias para
mapear todas as interações, sentimentos e desafios ao longo do uso do produto enfatizando
a análise das ações,pensamentos e pontos de fricção ao longo da interação. Essa abordagem
reforça a importância de compreender a experiência do usuário de forma holística, indo
além da funcionalidade técnica e considerando aspectos emocionais e cognitivos durante o
uso do sistema desde o primeiro contato com o sistema até a realização de um objetivo,
permitindo identificar oportunidades de melhoria em cada etapa do fluxo de uso.

2.8.4 SIAC: Sistema de Apoio ao Calouro com Integração ao Chatbot MICA

O trabalho Machado et al. (2025) propõe o desenvolvimento de uma plataforma
web integrada ao chatbot MICA (Módulo Interativo de Conteúdos Acadêmicos), voltada
ao suporte de estudantes ingressantes no ensino superior. O estudo parte da premissa de
que o início da vida universitária envolve desafios de adaptação acadêmica, informacional
e institucional, que podem contribuir para a reprovação e a evasão estudantil. Como
principal contribuição, destaca-se o fortalecimento do vínculo entre estudante e instituição
por meio da facilitação do acesso à informação e do apoio ao processo de adaptação
acadêmica. Entretanto, apesar de abordar aspectos de usabilidade e acessibilidade, o
trabalho não aprofunda e nem avalia de forma sistemática a influência de elementos visuais
e comunicacionais no engajamento afetivo.

2.9 Considerações Finais
Este capítulo apresentou os principais conceitos teóricos e os trabalhos correlatos que

fundamentam a presente pesquisa. De modo geral, os estudos analisados apontam para a
adoção de chatbots no ambiente acadêmico, principalmente com finalidades informacionais
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e administrativas, apresentando foco predominante em aspectos funcionais, organização
da interface e eficiência do sistema. Observa-se, entretanto, que nem todos os trabalhos
consideram de forma aprofundada a experiência do usuário, a clareza da navegação e a
aplicação sistemática de princípios de usabilidade durante o desenvolvimento das interfaces.

A síntese comparativa dos trabalhos correlatos analisados encontra-se apresentada
na Tabela 1, na qual são destacadas as principais abordagens, objetivos, tecnologias
empregadas em cada estudo. Essa análise contribui para a contextualização do presente
trabalho no estado da arte e para a identificação das contribuições propostas.

Tabela 1 – Síntese dos trabalhos correlatos

Autores/Ano Título Objetivo Tecnologias Relação com o
trabalho

ANIBAL
(2025)

Usabilidade do Chat-
bot MinhaUFC

Avaliar usabili-
dade de chatbot

Heurísticas, SUS Base para avalia-
ção de usabilidade

Leite et al.
(2024)

Design de UX e Pro-
totipagem

Analisar impacto
do UX na inter-
face

Figma, prototipa-
gem

Fundamentação
em Design de UX
e interface

Machado et al.
(2025)

SIAC: Chatbot para
calouros

Apoio ao acesso
a informações aca-
dêmicas

React, API, SQL Objetivo Similar

Pantoja (2025) Chatbot para Proces-
sos Seletivos

Auxiliar candida-
tos com informa-
ções

Node.js, React,
Tailwind

Chatbot informa-
cional acadêmico

Fonte: Elaborado pela autora.

Diante desse contexto, o presente trabalho fundamenta-se nos princípios de Intera-
ção Humano Computador (IHC) e User Experience (UX) para orientar o desenvolvimento
de um chatbot universitário voltado ao apoio informacional acadêmico, priorizando usa-
bilidade, organização da interface e interação centrada no usuário. Esses referenciais
teóricos sustentam as etapas metodológicas e o processo de desenvolvimento do sistema,
apresentados nos capítulos seguintes.
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3 Desenvolvimento

Este capítulo descreve o processo de desenvolvimento do sistema ICEA Conecta,
abordando as decisões técnicas e metodológicas adotadas, as tecnologias utilizadas, a
arquitetura do sistema, a implementação das funcionalidades e os desafios encontrados
ao longo do desenvolvimento. A organização do capítulo segue a ordem cronológica das
etapas do projeto, permitindo uma compreensão progressiva da evolução do sistema.

3.1 Escopo do projeto
O projeto contempla o desenvolvimento de uma aplicação web destinada ao suporte

informacional acadêmico, abrangendo desde a definição dos requisitos do sistema até
a implementação e avaliação da solução. O escopo inclui a elaboração da interface, a
estruturação dos fluxos de interação do chatbot, a organização dos conteúdos institucionais
e a disponibilização das funcionalidades previstas para auxiliar os usuários na consulta de
informações acadêmicas.

O público-alvo do sistema são estudantes da comunidade universitária que necessi-
tam acessar informações institucionais e orientações acadêmicas. O sistema busca contribuir
para a comunicação entre estudantes e instituição, proporcionando uma interação mais
organizada e acessível.

O escopo do projeto inclui a modelagem da interface, o desenvolvimento do protótipo
web, a implementação do chatbot baseado em regras de conversação e a avaliação da
usabilidade da solução em duas etapas: inspeção heurística e aplicação de questionários
aos usuários, utilizando a escala SUS e perguntas complementares.

3.2 Requisitos do Sistema
O levantamento de requisitos é uma etapa fundamental no desenvolvimento de

sistemas, pois permite definir as funcionalidades e as características necessárias para
o correto funcionamento da aplicação. Nessa fase são identificadas as necessidades dos
usuários e os objetivos do sistema, servindo como base para as etapas de modelagem,
implementação e avaliação da interface.

Os requisitos do sistema foram divididos em requisitos funcionais e requisitos não
funcionais. Os requisitos funcionais descrevem as funcionalidades que o sistema deve
executar, enquanto os requisitos não funcionais definem características de qualidade
relacionadas à usabilidade, organização da interface, desempenho e funcionamento da
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aplicação.

A Tabela 2 apresenta os requisitos funcionais definidos para o desenvolvimento do
sistema.

Tabela 2 – Levantamento de Requisitos Funcionais

ID Requisito Funcional
RF01 O sistema deve apresentar uma tela de boas-vindas com breve explicação

do seu propósito.
RF02 O sistema deve permitir a interação entre o usuário e o chatbot.
RF03 O Sistema deve permitir que o usuário insira mensagens e envie solicita-

ções ao chatbot.
RF04 O sistema deve fornecer links para páginas oficiais da instituição quando

solicitado.
RF05 O chatbot deve fornecer orientações acadêmicas e informações institucio-

nais.
RF06 O chatbot deve oferecer opções por meio de menu, como: Orientação

acadêmica, Informações institucionais, Contatos e Links úteis.
RF07 O chatbot deve responder automaticamente utilizando regras pré-

definidas.
RF08 O chatbot deve identificar termos informados pelo usuário para direcionar

as respostas conforme os conteúdos disponíveis no sistema.
RF09 O chatbot deve apresentar respostas com linguagem clara e objetiva.
RF10 O chatbot deve sugerir opções de navegação por meio de menus.
RF11 O sistema deve exibir mensagem informativa quando não reconhecer a

solicitação.
RF12 O sistema deve permitir finalizar a interação com o chatbot.

Fonte: Elaborado pela autora.

Os requisitos funcionais definidos contemplam as principais ações realizadas pelo
usuário durante a interação com o chatbot, incluindo navegação na interface, envio de
mensagens, acesso a informações acadêmicas e utilização dos menus disponíveis no sistema.

Além das funcionalidades, foram definidos requisitos não funcionais, responsáveis
por garantir a qualidade da interface, a organização visual e o desempenho da aplicação
durante o uso.

A Tabela 3 apresenta os requisitos não funcionais considerados neste trabalho.
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Tabela 3 – Levantamento de Requisitos Não Funcionais

ID Requisito Não Funcional
RNF01 A interface deve ser simples, fácil de aprender e apresentar ações previsí-

veis, com botões e textos claros.
RNF02 O sistema deve manter padronização de cores, ícones, tipografia e espa-

çamento, garantindo organização visual.
RNF03 A interface deve apresentar bom contraste, leitura confortável e elementos

acessíveis ao usuário.
RNF04 O chatbot deve utilizar linguagem clara, objetiva e de fácil compreensão.
RNF05 O sistema deve apresentar tempo de resposta rápido durante a interação

com o chatbot.
RNF06 O sistema deve permitir atualização simples de textos, links e conteúdos

institucionais.
RNF07 O sistema não deve armazenar dados pessoais dos usuários durante a

interação.
RNF08 O sistema deve apresentar feedback visual durante a interação.

Fonte: Elaborado pela autora.

Os requisitos não funcionais estão relacionados principalmente à usabilidade, con-
sistência visual, desempenho, segurança e privacidade. Esses requisitos foram defini-
dos,garantindo que o sistema apresente comportamento previsível, interface organizada e
interação clara para o usuário.

A definição dos requisitos funcionais e não funcionais permitiu orientar o desenvol-
vimento do protótipo, assegurando que a aplicação atendesse aos objetivos propostos e aos
critérios de qualidade necessários para uma boa experiência de uso.

3.3 Casos de Uso
Os casos de uso descrevem as principais interações entre o usuário e o sistema,

permitindo identificar as funcionalidades disponíveis durante a utilização da aplicação.
Essa modelagem auxilia na compreensão do comportamento do sistema e serve como base
para o desenvolvimento da interface e implementação do chatbot.

No presente trabalho, foi considerado como ator principal o estudante, que interage
com o sistema por meio do chatbot para obter informações acadêmicas e institucionais.
Os casos de uso foram definidos com base nos requisitos funcionais, contemplando as
principais dúvidas e solicitações que podem ocorrer durante a vida acadêmica.

A Tabela 4 apresenta os casos de uso definidos para o chatbot desenvolvido.
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Tabela 4 – Casos de uso do sistema

ID Caso de Uso Ator Descrição
UC01 Atendimento ao ingressante Estudante Fornecer orientações iniciais so-

bre matrícula e prazos.
UC02 Ajuste de matrícula Estudante Permitir consulta de informações

sobre inclusão e exclusão de dis-
ciplinas.

UC03 Apoio institucional Estudante Fornecer orientações sobre servi-
ços e setores da universidade.

UC04 Transferência e novo título Estudante Informar procedimentos para mu-
dança de curso.

UC05 Estágio e TCC Estudante Apresentar normas e prazos re-
lacionados ao estágio e trabalho
final.

UC06 Assistência estudantil Estudante Informar sobre auxílios e progra-
mas de apoio acadêmico.

UC07 Calendário acadêmico Estudante Permitir consulta às datas oficiais
da instituição.

UC08 Aproveitamento de estudos Estudante Informar critérios para aproveita-
mento de disciplinas.

UC09 Atualização cadastral Estudante Orientar sobre atualização de da-
dos no sistema institucional.

UC10 Auxílio para eventos Estudante Informar sobre solicitação de
apoio para participação em even-
tos.

UC11 Avaliações e exames Estudante Informar regras sobre avaliações
e frequência.

UC12 Montagem de horário Estudante Orientar sobre organização da
grade e pré-requisitos.

Fonte: Elaborado pela autora.

Os casos de uso apresentados representam as principais funcionalidades disponibili-
zadas pelo chatbot, permitindo ao estudante acessar informações acadêmicas de forma
rápida e organizada. A definição desses casos serviu como base para a estruturação dos
menus, das respostas automáticas e dos fluxos de interação implementados na interface.

A partir desses casos de uso, foi possível planejar o comportamento do sistema,
garantindo que o chatbot atendesse às necessidades mais frequentes dos usuários durante
a utilização da aplicação.

3.4 Personas
Para orientar o desenvolvimento do sistema ICEA Conecta, foram definidas personas

representativas do público alvo da aplicação. As personas consistem em perfis fictícios
baseados em características reais dos usuários, sendo amplamente utilizadas no design
centrado no usuário para apoiar a tomada de decisões durante o desenvolvimento. Norman
(2013).



Capítulo 3. Desenvolvimento 28

A utilização de personas permite compreender melhor as necessidades, dificuldades
e objetivos dos estudantes, contribuindo para o desenvolvimento de uma interface mais
intuitiva, acessível e alinhada às expectativas dos usuários.

3.4.1 Persona 1 - Estudante ingressante

A persona denominada Ana Clara Silva, de 19 anos, estudante do 1º período do
curso de Sistemas de Informação, representa o perfil de alunos ingressantes na universidade.

Essa usuária apresenta dificuldades em compreender o funcionamento dos sistemas
acadêmicos e em localizar informações relevantes, como matrícula, calendário acadêmico
e serviços institucionais. Seu principal objetivo é acessar essas informações de maneira
rápida, clara e simplificada, sem a necessidade de navegar por múltiplas plataformas.

Observa-se que a estudante utiliza predominantemente dispositivos móveis e prefere
interações diretas, com respostas objetivas e de fácil compreensão. Além disso, demonstra
insegurança quanto à interpretação de termos acadêmicos, o que reforça a necessidade de
uma interface acessível e intuitiva.

Nesse contexto, o sistema ICEA Conecta contribui ao fornecer informações centra-
lizadas por meio de um chatbot, permitindo que a usuária obtenha respostas de forma
rápida e eficiente, facilitando sua adaptação ao ambiente universitário.

3.4.1.1 Persona 2 - Estudante Veterano

A persona Lucas Oliveira, de 23 anos, estudante do 6º período de um curso de
engenharia, representa o perfil de alunos veteranos que já possuem familiaridade com o
ambiente acadêmico.

Embora já conheça os sistemas institucionais, esse usuário busca maior agilidade no
acesso às informações, relacionadas ao documentos de cumprimento de estágio obrigatório
e serviços oferecidos pela universidade. Seu objetivo principal é reduzir o tempo gasto na
busca por informações, priorizando soluções rápidas e diretas.

O usuário utiliza tanto dispositivos móveis quanto computadores e demonstra
preferência por interações objetivas, sem a necessidade de navegação extensa em diferentes
sistemas. Sua principal dificuldade está na falta de centralização das informações, o que
impacta diretamente na eficiência de suas atividades acadêmicas.

Dessa forma, o sistema ICEA Conecta atende a esse perfil ao disponibilizar respostas
imediatas e organizadas, contribuindo para uma experiência mais eficiente e prática no
acesso às informações acadêmicas.
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3.5 Diagrama de Atividades
O diagrama de atividades é uma representação visual que descreve o fluxo de ações

e decisões dentro do sistema, permitindo compreender como os usuários interagem com o
chatbot e como o sistema responde às solicitações. Ele detalha sequências de operações,
decisões condicionais e interações entre usuários e funcionalidades, facilitando a análise e
o desenvolvimento do sistema.

No contexto deste projeto, o diagrama de atividades apresenta o fluxo completo de
interação entre o usuário e o chatbot, desde o início da sessão até a finalização da conversa,
incluindo a apresentação de mensagens, respostas automatizadas e sugestões personalizadas.
Esse diagrama é fundamental para visualizar o comportamento esperado do sistema,
garantindo que todas as funcionalidades previstas nos requisitos sejam contempladas de
maneira organizada.

A Figura 1 contém o Diagrama de Atividades , mostrando detalhadamente cada
etapa do fluxo de interação, decisões do sistema e possíveis caminhos de execução.

Figura 1 – Diagrama de atividade do sistema.

3.6 Arquitetura do Sistema
A arquitetura do sistema ICEA Conecta foi projetada seguindo o modelo cliente–

servidor, utilizado no desenvolvimento de aplicações web, no qual a interface do usuário, o
processamento das requisições e o armazenamento dos dados são organizados em camadas
independentes.
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O sistema é composto por três partes principais: frontend, backend e banco de
dados, que se comunicam por meio de requisições HTTP e consultas ao banco, permitindo
maior organização, facilidade de manutenção e possibilidade de expansão futura.

O frontend é responsável pela interface gráfica do sistema, permitindo que o usuário
interaja com o chatbot por meio de mensagens e menus de navegação. O backend realiza
o processamento das mensagens, identifica a intenção do usuário utilizando regras pré-
definidas e consulta o banco de dados para obter a resposta adequada. O banco de dados
é utilizado para armazenar perguntas, intenções, respostas e links institucionais utilizados
pelo chatbot.

A comunicação entre o frontend e o backend ocorre por meio de uma API, respon-
sável por receber as mensagens enviadas pelo usuário, processar as solicitações e retornar
as respostas correspondentes. O backend realiza consultas no banco de dados PostgreSQL
para localizar as informações necessárias e gerar as respostas do chatbot.

Essa arquitetura foi escolhida por permitir separação de responsabilidades, reuti-
lização de código, facilidade de testes e melhor organização do sistema, características
importantes para aplicações web interativas.

A Figura 2 apresenta a arquitetura do sistema ICEA Conecta, mostrando a comu-
nicação entre o usuário, o frontend, o backend e o banco de dados.
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Figura 2 – Arquitetura do sistema ICEA Conecta

Fonte: Elaborado pela autora no Miro.

3.7 Tecnologias Utilizadas
A construção do sistema foi realizada por meio da utilização de um conjunto de

tecnologias modernas voltadas ao desenvolvimento do servidor (backend) e da interface
do cliente (frontend). Nesta seção são descritas as principais ferramentas, frameworks e
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bibliotecas adotadas, apresentando suas finalidades e a forma como contribuem para a
composição da arquitetura tecnológica do projeto. A escolha dessas tecnologias teve como
objetivo garantir melhor desempenho, organização estrutural e facilidade de manutenção
do sistema desenvolvido.

3.7.1 Backend

O backend do sistema foi desenvolvido utilizando a plataforma Node.js1, que permite
a execução de código JavaScript no lado do servidor, possibilitando a criação de aplicações
web escaláveis.

Para a construção da API foi utilizado o framework Express.js2, que fornece recursos
para criação de rotas, tratamento de requisições HTTP e integração com banco de dados.

O backend é responsável por receber as mensagens enviadas pelo usuário, identificar
a intenção da consulta e retornar a resposta adequada, utilizando regras pré-definidas e
consultas ao banco de dados.

3.7.2 Frontend

O frontend foi desenvolvido utilizando a biblioteca React.js3, que permite a criação
de interfaces de usuário baseadas em componentes reutilizáveis.

Para a estilização da interface foi utilizado o Tailwind CSS4, que possibilita a
criação de layouts responsivos por meio de classes utilitárias.

A interface permite que o usuário interaja com o chatbot por meio de mensagens e
botões de navegação, proporcionando uma experiência simples e intuitiva.

3.7.3 Bibliotecas

Embora diversas tecnologias tenham sido utilizadas no desenvolvimento do sistema,
algumas bibliotecas desempenham papel central na implementação do ICEA Conecta e
merecem destaque:

• Express: Utilizada no back-end, essa biblioteca para Node.js facilita a criação
de servidores web e APIs REST, permitindo o tratamento de requisições HTTP,
definição de rotas e organização da lógica da aplicação de forma simples e eficiente.

1 Disponível em: https://nodejs.org.
2 Disponível em: https://expressjs.com.
3 Disponível em: https://react.dev
4 Disponível em: https://tailwindcss.com.
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• pg: Biblioteca utilizada para realizar a conexão entre o servidor Node.js e o banco
de dados PostgreSQL. Ela permite executar consultas SQL, inserir dados e recuperar
informações armazenadas no banco.

• CORS: Biblioteca utilizada no back-end para permitir a comunicação entre o front-
end e o servidor, mesmo quando executados em portas diferentes. Ela é necessária
para aplicações web que utilizam arquitetura cliente–servidor.

• React Router: Utilizado no front-end para controle de navegação entre as páginas
da aplicação, permitindo criar rotas para as telas Home, Sobre, Contato e Chatbot
sem necessidade de recarregar a página.

• Framer Motion: Biblioteca utilizada para criação de animações na interface,
proporcionando transições suaves entre telas e melhor experiência de uso.

• Fetch API: Utilizada no front-end para realizar requisições HTTP para o servidor
Node.js, permitindo o envio das mensagens do usuário e o recebimento das respostas
do chatbot.

3.7.4 Processamento de Linguagem Natural

Para permitir a interpretação das mensagens enviadas pelos usuários, o sistema
utiliza uma abordagem simplificada do Processamento de Linguagem Natural (PLN) 5

O Processamento de Linguagem Natural é uma área da Inteligência Artificial
responsável por permitir que sistemas computacionais analisem, compreendam e gerem
linguagem humana, sendo utilizado em assistentes virtuais, sistemas de atendimento
automático e chatbot IBM (2025).

Neste trabalho, foi adotada uma abordagem baseada em regras (rule-based chatbot),
utilizando técnicas de keyword matching e pattern matching, nas quais a mensagem enviada
pelo usuário é tratada e comparada com palavras-chave previamente cadastradas no sistema.

Inicialmente, o texto digitado pelo usuário é normalizado, convertendo todos os
caracteres para letras minúsculas e removendo espaços desnecessários. Em seguida, o
sistema realiza a verificação da mensagem, buscando correspondência das perguntas de
exemplo armazenadas no banco de dados.

Cada registro possui os seguintes campos:

• pergunta exemplo

• resposta associada
5 Disponível em: https://www.ibm.com/topics/natural-language-processing.
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• link institucional relacionado

Quando uma correspondência é encontrada, o sistema retorna a resposta corres-
pondente, juntamente com opções de navegação para continuidade da conversa.

A escolha por um modelo baseado em regras foi motivada pelo fato de o chatbot
ser voltado para informações acadêmicas institucionais pré definidas, o que permite obter
bons resultados sem a necessidade de modelos complexos de aprendizado de máquina.

Essa abordagem apresenta como vantagens a simplicidade de implementação,
baixo custo computacional, facilidade de manutenção e maior controle sobre as respostas
fornecidas pelo sistema.

3.8 Banco de dados
Para a persistência dos dados do sistema, optou-se pelo modelo relacional. O

Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados (SGBD) escolhido foi o PostgreSQL6, por
ser um sistema robusto, gratuito e amplamente utilizado.

O banco de dados é responsável por armazenar as respostas do chatbot, perguntas
exemplo e links institucionais, permitindo que o sistema realize consultas durante a
execução. A Figura 3 apresenta o tabela do banco de dados utilizado no sistema ICEA
Conecta, mostrando as perguntas e respostas do chatbot baseados nos casos de uso mais
utilizados pelos alunos.

Figura 3 – Estrutura do banco de dados do sistema

6 Disponível em: https://www.postgresql.org. Acesso em: 24 mar. 2026.
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Cada pergunta pode possuir várias respostas relacionadas, permitindo que o sistema
reconheça diferentes formas de entrada do usuário. As respostas podem conter textos
explicativos e links institucionais.

3.9 Considerações Finais
Este capítulo detalhou o processo de desenvolvimento do sistema ICEA Conecta,

abrangendo a definição do escopo do projeto, o levantamento dos requisitos funcionais e
não funcionais, os casos de uso, o diagrama de atividades, a arquitetura de software, as
tecnologias utilizadas no back-end e front-end, e a modelagem do banco de dados.

O Capítulo 4 apresentará os resultados obtidos com o desenvolvimento do sistema,
destacando as principais funcionalidades implementadas, as validações realizadas, incluindo
testes de integração, bem como a avaliação conduzida junto aos usuários, e as análises de
usabilidade e desempenho da aplicação.
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4 Resultados

Este capítulo apresenta os resultados obtidos com o desenvolvimento do sistema
ICEA Conecta. São descritas as principais funcionalidades implementadas, com capturas de
tela para ilustrar a interface do protótipo e do sistema final. Além disso, são apresentados
os resultados abordando a análise da experiência do usuário, com o objetivo de identificar
dificuldades, pontos positivos e possíveis melhorias na organização visual e na interação
com o sistema.

4.1 Funcionalidades Implementadas
O sistema ICEA Conecta foi desenvolvido como uma aplicação web interativa, com

o objetivo de auxiliar estudantes no acesso a informações acadêmicas por meio de um
chatbot baseado em menus e respostas guiadas por regras.

Entre as funcionalidades implementadas estão:

• Interface web com navegação entre páginas

• Chatbot para atendimento automático

• Exibição de informações institucionais

• Respostas automáticas baseadas em palavras-chave

• Links para páginas oficiais da universidade

4.1.1 Protótipo da Interface

Antes da implementação do sistema, foi desenvolvido um protótipo de interface
utilizando a ferramenta Figma, com o objetivo de planejar a organização das telas, os
menus de navegação e a estrutura visual do chatbot ICEA Conecta.

O protótipo permitiu validar a disposição dos elementos, garantir consistência visual
e facilitar o desenvolvimento da aplicação web, servindo como guia para a implementação
do front-end.

A Figura 4 apresenta a tela inicial do protótipo, enquanto a Figura 5 ilustra a
interface do chatbot, ambas desenvolvidas no Figma.
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Figura 4 – Tela inicial no protótipo desenvolvido no Figma

Fonte: Elaborado pela autora no Figma.(2026)
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Figura 5 – Exemplo de interação no protótipo desenvolvido no Figma

Fonte: Elaborado pela autora no Figma.(2026)

4.1.2 Telas do Sistema

Após a definição do protótipo, o sistema foi implementado como aplicação web,
contendo as telas de início, informações, contato e chatbot.

As principais telas são apresentadas a seguir.

4.1.2.1 Página Inicial

A Figura 6 apresenta a tela inicial do sistema desenvolvido.
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Figura 6 – Tela inicial do sistema
Fonte: Elaborado pela autora (2026).

A tela inicial apresenta uma organização visual simples, objetiva e intuitiva, des-
tacando o principal objetivo do sistema por meio de uma hierarquia visual clara entre
título, descrição e botão de acesso ao chatbot. A utilização adequada de contraste entre
cores, espaçamento e centralização dos elementos contribui para uma leitura facilitada,
direcionando a atenção do usuário para a funcionalidade principal da aplicação.Essa
estratégia está relacionada ao princípio de Gestalt, no qual elementos com maior destaque
visual tendem a ser percebidos como mais relevantes em relação aos demais componentes
da composição.

A interface também apresenta uma mensagem de acolhimento ao usuário, acompa-
nhada de instruções iniciais sobre a utilização do sistema. Além disso, disponibiliza menus
principais e botões de navegação que direcionam para as seções Sobre, Contato e Chatbot,
permitindo que o usuário compreenda rapidamente o propósito da aplicação e acesse suas
funcionalidades de forma prática e eficiente. Os botões de navegação foram desenvolvidos
seguindo o princípio da similaridade da Gestalt, utilizando cores, formatos e estilos visuais
padronizados, o que facilita a identificação de elementos com a mesma função e torna a
interação mais intuitiva.

Outro aspecto relevante é a adoção de um design minimalista, que reduz a sobrecarga
cognitiva. O botão "Abrir Chat"apresenta feedback visual adequado durante a interação,
proporcionando maior percepção de interatividade e permitindo acesso rápido e direto
à principal funcionalidade do sistema. Além disso, sua cor contrastante, tamanho e
posicionamento evidenciam a aplicação do princípio do ponto focal da Gestalt, direcionando
a atenção do usuário para a ação principal da interface.

4.1.2.2 Tela Sobre

A Figura 7 apresenta a tela Sobre do sistema desenvolvido.
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Figura 7 – Tela Sobre do sistema
Fonte: Elaborado pela autora (2026).

A tela Sobre apresenta informações e links úteis organizados em cards distribuídos de
forma equilibrada, favorecendo a leitura e evitando sobrecarga cognitiva. A organização dos
elementos, por meio de títulos, espaçamentos e agrupamentos, aplica princípios da Gestalt,
especialmente região comum e proximidade, facilitando a identificação das informações
relacionadas e tornando a navegação mais intuitiva. Os cards fornecem feedback visual
durante a interação e realizam o redirecionamento para as páginas e funcionalidades
correspondentes, contribuindo para a usabilidade e eficiência do sistema.

4.1.2.3 Tela Contato

A Figura 8 apresenta a tela de contatos do sistema desenvolvido.

Figura 8 – Tela de contatos do sistema
Fonte: Elaborado pela autora (2026).

A tela de contatos organiza informações institucionais importantes de forma acessí-
vel, clara e visualmente estruturada. A utilização de cards padronizados contribui para a
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consistência visual da interface, facilitando a identificação rápida dos diferentes setores
acadêmicos e canais de comunicação disponíveis.

A disposição dos elementos permite que o usuário localize rapidamente os contatos
desejados de maneira prática e intuitiva. Além disso, o espaçamento adequado entre os
componentes reduz a sobrecarga visual e melhora a experiência de navegação.

Os botões de acesso apresentam feedback visual consistente e comportamento previ-
sível durante a interação, proporcionando maior percepção de interatividade e contribuindo
para a usabilidade do sistema.

4.1.2.4 Chatbot

A Figura 9 apresenta um exemplo de interação com o chatbot desenvolvido.

Figura 9 – Interface do chatbot do sistema
Fonte: Elaborado pela autora (2026).

A interface do chatbot foi projetada com foco em interação simples, acessível e
comunicação direta com o usuário. As mensagens são organizadas em formato conversa-
cional, diferenciando visualmente as respostas do usuário e do sistema, o que facilita a
compreensão do fluxo de diálogo e melhora a experiência de interação.

Os botões de acesso rápido presentes na parte inferior da interface auxiliam na
navegação e reduzem o esforço de digitação, permitindo acesso mais ágil às funcionalidades
e perguntas frequentes do sistema. Além disso, a aplicação apresenta feedback imediato
após cada interação, fortalecendo a sensação de responsividade e interatividade da interface.

O chatbot foi implementado utilizando um modelo baseado em regras, no qual as
mensagens enviadas pelo usuário são comparadas com palavras-chave previamente armaze-
nadas no banco de dados. Quando uma correspondência é identificada, o sistema retorna
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automaticamente a resposta associada, podendo incluir textos explicativos, orientações e
links institucionais relevantes para o usuário.

O sistema ICEA Conecta apresenta predominância da cor azul em sua interface,
considerando sua associação com aspectos como confiança, segurança, estabilidade e
tranquilidade. Essas características tornam essa cor adequada para sistemas institucionais
voltados ao fornecimento de informações acadêmicas, nos quais a comunicação visual pode
contribuir para transmitir credibilidade e favorecer a interação do usuário.

Além disso, a combinação entre tons de azul e fundo claro favorece a legibilidade
dos elementos da interface e contribui para um melhor contraste visual. Dessa forma, a
organização visual da interface, associada à clareza das respostas, à previsibilidade das
interações e à escolha das cores, foi definida com o objetivo de favorecer a usabilidade do
sistema e a compreensão das informações disponibilizadas aos usuários, conforme princípios
apresentados em UX Design CC (2018).
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5 Coleta e Análise de Dados

A coleta de dados deste trabalho foi realizada em duas etapas complementares, com
o objetivo de avaliar a usabilidade do chatbot acadêmico ICEA Conecta. Os instrumentos
utilizados para a coleta de dados, encontram-se disponíveis no Apêndice B.

Na primeira etapa foi conduzida uma avaliação heurística por especialistas, baseada
nas dez heurísticas de usabilidade propostas por Nielsen (NIELSEN, 1994a). Após a
identificação e correção dos principais problemas de usabilidade, foi realizada a segunda
etapa da pesquisa, composta por testes de usabilidade com usuários representativos do
público-alvo do sistema. As seções a seguir apresentam os procedimentos adotados e os
resultados obtidos em cada etapa.

5.1 Etapa 1 - Avaliação Heurística
Participaram dessa etapa três estudantes do curso de Sistemas de Informação

do ICEA, com conhecimentos em desenvolvimento de software, usabilidade e interação
humano-computador.

Inicialmente, foi aplicado um questionário de caracterização com o objetivo de
identificar o perfil dos avaliadores quanto à formação acadêmica, experiência em desen-
volvimento de software, conhecimento sobre usabilidade e familiaridade com sistemas
conversacionais. Em seguida, cada avaliador realizou individualmente a inspeção da in-
terface do chatbot, registrando os problemas encontrados em uma planilha de avaliação
heurística.

Cada avaliador analisou individualmente a interface do sistema, registrando os
problemas de usabilidade identificados em uma planilha de inspeção previamente elaborada.
Os problemas encontrados foram classificados conforme a heurística violada e seu respectivo
grau de severidade.

Os resultados obtidos permitiram identificar oportunidades de melhoria relacionadas
à consistência da interface, feedback ao usuário, organização visual, navegação e clareza das
informações. Após a consolidação das avaliações, foram realizadas as correções necessárias
antes da etapa de testes com os usuários finais.

5.1.1 Perfil dos avaliadores

A Figura 10 apresenta a distribuição dos participantes quanto à faixa etária.
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Figura 10 – Distribuição dos participantes por faixa etária.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Observa-se que os participantes possuem idade compatível com o perfil predominante
de estudantes universitários, permitindo que a avaliação representasse adequadamente o
público-alvo do sistema.

A Figura 11 apresenta a distribuição dos avaliadores quanto à experiência profissio-
nal na área de desenvolvimento de Aplicações ou sistemas.

Figura 11 – Experiência dos avaliadores com desenvolvimento de sistemas ou aplicação

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Observa-se que os participantes apresentam níveis de experiência em desenvolvi-
mento de sistemas intermediários, contribuindo para uma avaliação com boas perspectivas.

A Figura 12 apresenta o nível de conhecimento dos avaliadores sobre usabilidade e
Experiência do Usuário (UX).
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Figura 12 – Nível de conhecimento dos avaliadores sobre usabilidade e UX.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Os resultados indicam que todos os avaliadores possuem conhecimento prévio em
usabilidade e UX, aspecto que contribui para a qualidade das observações realizadas
durante a avaliação heurística.

A Figura 13 apresenta a distribuição dos avaliadores quanto à utilização de assis-
tentes virtuais ou sistemas conversacionais.

Figura 13 – Utilização de assistentes virtuais ou sistemas conversacionais pelos avaliadores.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Observa-se que todos os participantes já utilizaram assistentes virtuais ou sistemas
conversacionais, indicando familiaridade com esse tipo de interface e proporcionando uma
base consistente para a avaliação do chatbot.
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5.1.2 Resultados da avaliação heurística

Após a realização das inspeções individuais, os problemas identificados foram
consolidados e classificados conforme as heurísticas de Nielsen violadas e seu respectivo
grau de severidade.

Os principais problemas encontrados estavam relacionados à padronização da inter-
face, clareza das mensagens apresentadas pelo chatbot, feedback das ações realizadas pelo
usuário, organização dos componentes visuais e consistência dos elementos de navegação.

A Figura 14 apresenta uma das planilhas resultantes da avaliação heurística. As
demais planilhas podem ser consultadas no Apêndice A.

Figura 14 – Planilha resultante da avaliação heurística.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Os problemas identificados foram corrigidos antes da realização dos testes com os
usuários finais. Essa etapa contribuiu para reduzir inconsistências na interface e melhorar
a experiência de utilização do sistema e então foi feito o reprojeto do protótipo para
apresentação para o público alvo.

No total, foram registradas 16 violações de usabilidade, distribuídas entre as
heurísticas de Nielsen. A maior parte dos problemas apresentou criticidade baixa ou média,
indicando oportunidades de melhoria que não impedem o uso do sistema, mas podem
afetar sua eficiência e experiência de uso. Também foram identificadas algumas violações
de alta criticidade, relacionadas principalmente à interação do usuário com o chatbot.

A heurística "Ajudar os usuários a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros"foi
uma das mais recorrentes, aparecendo em situações nas quais elementos da interface não
deixavam claro ao usuário como proceder ou interpretar determinadas funcionalidades.
Também foram observados problemas relacionados à Visibilidade do status do sistema,
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em que o chatbot não fornecia feedback suficientemente claro sobre o processamento das
solicitações ou sobre o estado das ações executadas.

Outra heurística violada foi "Reconhecimento em vez de lembrança", especialmente
na organização dos botões de seleção e feedback. Em diversos momentos, os participantes
relataram que as opções estavam distantes do contexto da conversa, obrigando o usuário a
lembrar informações ou procurar ações que poderiam estar mais próximas da resposta.

Também foram identificadas violações da heurística "Consistência e padrões",
principalmente pela disposição inconsistente de elementos da interface, como botões
de feedback posicionados fora do fluxo da conversa e diferenças na apresentação de
componentes semelhantes. Essas inconsistências podem gerar dúvidas durante a navegação
e aumentar o tempo necessário para realizar determinadas tarefas.

A heurística "Flexibilidade e eficiência de uso"apresentou problemas relacionados
ao funcionamento do botão de limpar conversa, que poderia levar o usuário a perder
todo o histórico da interação sem confirmação prévia. Além disso, alguns participantes
observaram que as mensagens sugeridas nem sempre retornavam respostas compatíveis
com a solicitação realizada, reduzindo a eficiência da interação.

Foram registradas ainda violações referentes à heurística "Compatibilidade do
sistema com o mundo real", especialmente quando links e mensagens não deixavam claro
seu destino ou finalidade, comprometendo a compreensão do usuário sobre o comportamento
esperado da interface.

Por fim, foi identificada uma ocorrência relacionada à heurística "Consistência e
Padrões", associada à falta de padronização no uso de emojis e à ausência de efeitos visuais
em alguns elementos clicáveis, aspectos que não comprometem diretamente a utilização do
sistema, mas podem influenciar a percepção de qualidade da interface.

De modo geral, os resultados da avaliação heurística indicam que o chatbot apresenta
uma interface funcional, porém com oportunidades de melhoria relacionadas à organização
dos elementos da interface, clareza das mensagens de feedback, consistência visual e
comunicação do estado do sistema. As violações identificadas serviram como base para
propor ajustes na interface antes da realização dos testes de usabilidade com usuários,
contribuindo para tornar a interação mais intuitiva, eficiente e alinhada aos princípios de
usabilidade propostos por Nielsen.

5.2 Etapa 2 – Teste de Usabilidade com Usuários
Após a implementação das melhorias identificadas na avaliação heurística, foi

realizada a segunda etapa da pesquisa, composta pelo teste de usabilidade com usuários
representativos do público-alvo do sistema.
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Participaram desta etapa dez estudantes do Instituto de Ciências Exatas e Aplicadas
(ICEA). O objetivo foi avaliar a usabilidade do chatbot ICEA Conecta sob a perspectiva
dos usuários finais.

A pesquisa foi conduzida em três momentos. Inicialmente, os participantes responde-
ram a um questionário de pré-teste para caracterização do perfil. Em seguida, utilizaram o
chatbot durante aproximadamente dez minutos, realizando interações livres com o sistema.
Por fim, responderam ao questionário de pós-teste, composto pela Escala de Usabilidade
de Sistema System Usability Scale (SUS) e por questões organizadas em quatro eixos de
avaliação: Design, Linguagem, Estética e Utilidade e Satisfação.

5.2.1 Perfil dos participantes (Pré-teste)

O questionário de pré-teste teve como objetivo caracterizar o perfil dos participantes
antes da utilização do chatbot, permitindo identificar aspectos relacionados à formação
acadêmica, familiaridade com tecnologias digitais e experiência prévia com assistentes
virtuais.

A Figura 15 apresenta a distribuição dos participantes por faixa etária.

Figura 15 – Distribuição dos participantes por faixa etária.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Observa-se que a maioria dos participantes possui idade entre 18 e 25 anos, ca-
racterística compatível com o público-alvo do sistema, composto majoritariamente por
estudantes universitários.

A Figura 16 apresenta a distribuição dos participantes conforme o curso de gradua-
ção.
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Figura 16 – Distribuição dos participantes por curso de graduação.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Os participantes pertencem a diferentes cursos do ICEA, o que contribui para uma
avaliação mais diversificada do sistema.

A Figura 17 apresenta a experiência dos participantes com tecnologia digital.

Figura 17 – Experiência dos participantes com tecnologia Digital.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Os resultados indicam que os usuários apresentam níveis altos de experiência.

A Figura 18 apresenta o uso de assistentes virtuais pelos participantes.
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Figura 18 – Uso de assistentes virtuais pelos participantes.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Verifica-se que a todos os participantes já utilizou assistentes virtuais como
ChatGPT, Alexa ou Google Assistente, indicando familiaridade com interfaces conversaci-
onais.

5.2.2 Realização do teste de usabilidade

Após o pré-teste, os participantes utilizaram o ICEA Conecta durante aproxi-
madamente dez minutos. Nesse período, realizaram consultas livres sobre informações
acadêmicas e interagiram com a interface do sistema.

A Figura 19 apresenta a interface utilizada durante o teste.
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Figura 19 – Interface do chatbot durante os testes de usabilidade.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

5.2.3 Resultados do pós-teste

Após a utilização do chatbot, os participantes responderam ao questionário de pós-
teste composto pela Escala de Usabilidade de Sistema (SUS) e por questões organizadas
em quatro eixos: Design, Linguagem, Estética e Utilidade e Satisfação. A organização das
questões específicas por eixos de avaliação segue na linha da proposta apresentada em
Cheiran, Bandeira e Pimenta (2025)

5.2.3.1 Escala SUS

A Figura 20 apresenta os resultados obtidos na Escala de Usabilidade de Sistema.
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Figura 20 – Resultados da Escala SUS.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

A pontuação da escala SUS foi calculada conforme a metodologia proposta por
Brooke (1996). Para os itens ímpares (1, 3, 5, 7 e 9), a pontuação foi obtida subtraindo-se
1 do valor atribuído pelo participante. Para os itens pares (2, 4, 6, 8 e 10), realizou-se a
operação 5 menos o valor da resposta. Após o ajuste das pontuações, os valores foram
somados e multiplicados por 2,5, resultando em um escore final em uma escala de 0 a 100.
Neste estudo, a média geral obtida foi de 86,5 pontos. Os resultados indicam um alto nível
de usabilidade,valor considerado excelente na literatura de referência da escala SUS. Esse
resultado sugere que o sistema foi bem aceito pelos usuários e apresenta boa experiência
de uso.

5.2.3.2 Análise estatística da Escala SUS

A Escala de Usabilidade de Sistema SUS permite a análise quantitativa da percepção
de usabilidade por meio de um escore que varia de 0 a 100. Neste estudo, os resultados
foram calculados conforme a metodologia proposta por Lourenço, Valentim e Lopes (2022),
considerando a inversão dos itens pares e a soma final multiplicada por 2,5.

A Tabela 5 apresenta um resumo estatístico dos resultados obtidos pelos partici-
pantes.
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Tabela 5 – Estatísticas descritivas dos resultados do SUS

Medida Valor
Número de participantes 10
Média 86,5
Mediana 87,5
Desvio padrão 7,9
Valor mínimo 77,5
Valor máximo 100,0
Amplitude 22,5

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Os resultados indicam uma média geral de 86,5 pontos, o que classifica o sistema
como Excelente de acordo com a escala de interpretação do SUS. Esse valor está significa-
tivamente acima do limite de aceitação de 68 pontos, amplamente utilizado na literatura
como referência de usabilidade satisfatória.

O desvio padrão de 7,9 indica baixa variabilidade nas respostas, sugere que os
participantes tiveram percepções relativamente consistentes sobre a usabilidade do sistema.
O valor mínimo obtido foi 77,5, o que ainda se encontra acima do nível considerado
aceitável, reforçando a boa avaliação geral do sistema.

O valor máximo de 100 indica que alguns participantes atribuíram a pontuação
máxima ao sistema, evidenciando uma percepção de excelência em termos de usabilidade.

A mediana de 87,5 reforça a tendência central positiva dos dados, indicando que a
maioria dos participantes avaliou o sistema em níveis elevados de usabilidade.

De forma geral, os resultados obtidos demonstram que o chatbot ICEA Conecta
apresenta elevada usabilidade percebida, com consistência entre os avaliadores e forte
aceitação do sistema.

5.2.3.3 Análise dos Eixos

A Figura 21 apresenta os resultados do eixo Design.
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Figura 21 – Resultados do eixo Design.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Os participantes avaliaram positivamente a organização da interface e a facilidade
de navegação.

A Figura 22 apresenta os resultados do eixo Linguagem.

Figura 22 – Resultados do eixo Linguagem.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Os resultados indicam que a linguagem utilizada pelo chatbot é clara e compreensí-
vel.

A Figura 23 apresenta os resultados do eixo Estética.
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Figura 23 – Resultados do eixo Estética.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

A Maioria dos participantes avaliaram positivamente o design visual do sistema.

A Figura 24 apresenta os resultados do eixo Utilidade e Satisfação.

Figura 24 – Resultados do eixo Utilidade e Satisfação.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Os resultados indicam alto nível de satisfação e boa receptividade por parte dos
participantes
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5.2.3.4 Análise qualitativa das respostas

Além das respostas objetivas, os participantes forneceram comentários e sugestões
de melhoria.

De forma geral, os usuários destacaram aspectos positivos como facilidade de uso,
organização das informações e utilidade do chatbot para consultas acadêmicas.

Entre as principais sugestões, destacam-se:

• Aprimorar a comunicação do chatbot, tornando as interações mais naturais e próximas
ao usuário;

• Ampliar a base de conhecimento;

• Melhorar o retorno ao menu principal após interações;

• Adicionar explicações durante respostas automáticas para maior clareza;

• Melhorar o tratamento de algumas consultas específicas.

Apesar dessas sugestões, os resultados indicam elevada aceitação do sistema, de-
monstrando que o chatbot ICEA Conecta atende de forma satisfatória às necessidades dos
usuários.

As questões do pós-teste foram organizadas em quatro eixos de avaliação: Design,
Linguagem, Estética e Utilidade e Satisfação. O eixo Design avalia a organização da
interface e a facilidade de navegação. O eixo Linguagem analisa a clareza e naturalidade
da comunicação do sistema. O eixo Estética verifica a percepção visual da interface. Por
fim, o eixo Utilidade e Satisfação avalia a eficiência do chatbot, sua utilidade na busca por
informações acadêmicas e a intenção de uso futuro pelos participantes.

De modo geral, os resultados obtidos na avaliação do chatbot foram satisfatórios.
A maioria dos participantes relatou não ter encontrado dificuldades durante a interação,
destacando que o sistema é intuitivo, de fácil utilização e eficiente para localizar informações
relacionadas à UFOP. Esses resultados indicam que o chatbot atende ao seu principal
objetivo de facilitar o acesso às informações institucionais.

As sugestões apresentadas pelos participantes concentraram-se, principalmente, em
melhorias incrementais, como a ampliação da base de conhecimento, o aprimoramento do
mecanismo de pesquisa, a inclusão de mais palavras-chave, a humanização das respostas,
a padronização da interface e a personalização da interação. Também foram sugeridas
funcionalidades adicionais, como o retorno automático ao menu principal após cada
atendimento, a solicitação de avaliação ao final da conversa e um direcionamento mais
preciso para páginas específicas. Além disso, os participantes realizaram consultas sobre



Capítulo 5. Coleta e Análise de Dados 57

conteúdos que não estavam contemplados na base de conhecimento do chatbot, como a
localização de banheiros e de outros ambientes da universidade, evidenciando a importância
da ampliação contínua da base de dados e da inclusão de novas informações para atender
a diferentes formas de consulta.

Apesar dessas oportunidades de aprimoramento, os comentários demonstram que
tais aspectos não comprometem a usabilidade da aplicação. Pelo contrário, as respostas
evidenciam uma boa aceitação do chatbot pelos usuários, que o consideraram uma ferra-
menta útil, especialmente para estudantes ingressantes, ao centralizar informações que
normalmente se encontram distribuídas em diferentes sistemas da universidade.
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6 Conclusão

Este trabalho apresentou o desenvolvimento e a implementação de um chatbot
para o Instituto de Ciências Exatas e Aplicadas (ICEA), com o objetivo de centralizar
informações institucionais e facilitar o acesso da comunidade acadêmica aos serviços e
conteúdos mais frequentemente consultados. Os resultados da avaliação indicaram que a
ferramenta foi bem aceita pelos usuários, sendo considerada intuitiva, útil e capaz de reduzir
o tempo gasto na busca por informações que, muitas vezes, encontram-se distribuídas em
diferentes páginas e sistemas da universidade.

As sugestões apresentadas pelos participantes concentraram-se principalmente
na ampliação da base de conhecimento, na melhoria do mecanismo de pesquisa, no
aprimoramentos da comunicação e na interface. Essas observações não comprometem a
proposta da aplicação, mas evidenciam oportunidades para sua evolução e aperfeiçoamento
contínuo.

Como trabalho futuro, recomenda-se a continuidade do desenvolvimento da solução
com o apoio do Núcleo de Tecnologia da Informação (NTI), responsável pelo desenvolvi-
mento e manutenção das plataformas institucionais da universidade. Essa colaboração
poderá possibilitar a integração do chatbot aos sistemas institucionais, favorecendo a
atualização das informações, a ampliação da base de conhecimento, o aprimoramento da
confiabilidade das respostas e a incorporação de novas funcionalidades.

Também recomenda-se a implementação de recursos de acessibilidade, como intera-
ção por voz e suporte a tecnologias assistivas, visando ampliar as possibilidades de acesso
ao sistema por diferentes perfis de usuários. Além disso, poderá ser investigada a expansão
da base de conhecimento por meio da integração com documentos institucionais, como
resoluções, normas e comunicados acadêmicos, bem como a consulta a fontes externas,
como páginas oficiais da UFOP e do ICEA, permitindo complementar e atualizar as
informações disponibilizadas pelo chatbot.

Por fim, a solução poderá ser expandida para as demais Unidades da UFOP,
como o Instituto de Ciências Humanas e Sociais (ICHS), Instituto de Ciências Exatas e
Biológicas (ICEB), Instituto de Filosofia, Artes e Cultura (IFAC) e o Instituto de Ciências
Sociais Aplicadas (ICSA), contando com o apoio institucional do NTI. Essa ampliação
poderá contribuir para a centralização de informações acadêmicas, administrativas e de
extensão em uma única plataforma, oferecendo um atendimento mais organizado, acessível
e padronizado para estudantes, docentes, técnicos administrativos e a comunidade externa.
Conclui-se que os objetivos deste trabalho foram alcançados. O desenvolvimento e a
avaliação do chatbot ilustram a viabilidade da utilização de tecnologias conversacionais
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para facilitar o acesso às informações do ICEA, evidenciando boa aceitação pelos usuários e
potencial para apoiar o atendimento no ambiente universitário. Espera-se que este trabalho
sirva como base para futuras iniciativas voltadas à modernização do atendimento da
Universidade Federal de Ouro Preto (UFOP), contribuindo para a transformação digital
da universidade.
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APÊNDICE A – Planilhas da Avaliação
Heurística

Este apêndice apresenta as planilhas preenchidas pelos avaliadores durante a
avaliação heurística do chatbot ICEA Conecta.

Figura 25 – Planilha preenchida pelo Avaliador 1.
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Figura 26 – Planilha preenchida pelo Avaliador 2.

Figura 27 – Planilha preenchida pelo Avaliador 3.
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APÊNDICE B – Instrumentos de Coleta de
Dados

Este apêndice apresenta os instrumentos utilizados para a coleta de dados desta
pesquisa, compostos pelo questionário de pré-teste e pelo questionário de pós-teste aplicados
aos participantes do estudo.

B.1 Questionário de Pré-teste
Este apêndice apresenta o questionário de pré-teste aplicado aos participantes

antes da utilização do chatbot ICEA Conecta, com o objetivo de caracterizar o perfil dos
avaliadores.



1.

2.

3.

4.

Marcar apenas uma oval.

Menos de 18 anos

18–21 anos

22–25 anos

26–30 anos

Mais de 30 anos

Perfil dos Avaliadores do ICEA Conecta
Este questionário tem como objetivo identificar o perfil dos avaliadores que participarão 
da inspeção de usabilidade do sistema desenvolvido. As perguntas buscam levantar 
informações sobre experiência em tecnologia, desenvolvimento de software, usabilidade 
e interação com sistemas digitais.

A participação é voluntária e as respostas serão utilizadas exclusivamente para fins 
acadêmicos, sendo tratadas de forma confidencial.

Não existem respostas certas ou erradas; o objetivo é apenas caracterizar o perfil dos 
avaliadores.

* Indica uma pergunta obrigatória

Participante *

  Curso:   *

Período *

Idade: *

04/07/2026, 22:44 Perfil dos Avaliadores do ICEA Conecta

https://docs.google.com/forms/d/1SjGkhgBWwxmjiY3CXM5YV7owItOfvlV9UER0mVcukDw/edit 1/5



5.

Marcar apenas uma oval.

Sim

Não

6.

Marcar apenas uma oval.

Sim

Não

7.

8.

Marcar apenas uma oval.

Nenhuma

Básica

Intermediária

Avançada

Você trabalha ou já trabalhou na área de tecnologia da informação (TI) ou áreas
relacionadas?  

*

Você já participou de equipes de desenvolvimento de software? *

  Se sim, qual foi sua função principal?  

Qual seu nível de experiência com desenvolvimento de sistemas ou aplicações? *

04/07/2026, 22:44 Perfil dos Avaliadores do ICEA Conecta

https://docs.google.com/forms/d/1SjGkhgBWwxmjiY3CXM5YV7owItOfvlV9UER0mVcukDw/edit 2/5



9.

Marcar apenas uma oval.

Sim

Não

10.

Marcar apenas uma oval.

Nenhum

Básico

Intermediário

Avançado

11.

Marcar apenas uma oval.

Nunca

Raramente

Às vezes

Frequentemente

Sempre

Você já participou de testes de usabilidade ou avaliações de sistemas? *

Qual seu nível de conhecimento sobre usabilidade e Experiência do Usuário
(UX)?  

*

Com que frequência você utiliza sistemas, aplicativos ou plataformas
digitais?  

*

04/07/2026, 22:44 Perfil dos Avaliadores do ICEA Conecta

https://docs.google.com/forms/d/1SjGkhgBWwxmjiY3CXM5YV7owItOfvlV9UER0mVcukDw/edit 3/5



12.

Marcar apenas uma oval.

Sim

Não

13.

Este conteúdo não foi criado nem aprovado pelo Google.

Você já utilizou ou utiliza assistentes virtuais ou sistemas conversacionais (ex:
ChatGPT, Alexa, Google Assistente, Siri)?  

*

Se sim, quais?

 Formulários

04/07/2026, 22:44 Perfil dos Avaliadores do ICEA Conecta

https://docs.google.com/forms/d/1SjGkhgBWwxmjiY3CXM5YV7owItOfvlV9UER0mVcukDw/edit 4/5



04/07/2026, 22:44 Perfil dos Avaliadores do ICEA Conecta

https://docs.google.com/forms/d/1SjGkhgBWwxmjiY3CXM5YV7owItOfvlV9UER0mVcukDw/edit 5/5



APÊNDICE B. Instrumentos de Coleta de Dados 71

Este apêndice apresenta o questionário de pré-teste aplicado aos participantes
antes da utilização do chatbot ICEA Conecta, com o objetivo de caracterizar o perfil dos
usuários.



1.

2.

Marcar apenas uma oval.

Sistemas de Informação

Engenharia da Computação

Engenharia Elétrica

Engenharia de Produção

Inteligência Artificial

3.

Pré Teste Usuários -  ICEA Conecta
O pré-teste com usuários representa a primeira etapa do processo de avaliação de 
usabilidade do protótipo do chatbot acadêmico ICEA Conecta. Realizado antes de 
qualquer interação com o sistema, esse instrumento tem como finalidade levantar 
informações sobre o perfil demográfico e acadêmico dos participantes, além de 
identificar seus conhecimentos prévios e experiências. A coleta desses dados permite 
contextualizar os resultados das avaliações subsequentes, contribuindo para uma 
análise mais abrangente do comportamento dos usuários e da adequação do chatbot às 
necessidades e demandas do público-alvo.

* Indica uma pergunta obrigatória

Participante *

  Curso:   *

Período *

04/07/2026, 22:47 Pré Teste Usuários - ICEA Conecta

https://docs.google.com/forms/d/1ZhkxPUe_FIVM9GwvK0B08ZOwwu5_C71TTrxddZl9xEM/edit 1/3



4.

Marcar apenas uma oval.

Menos de 18 anos

18 – 25 anos

26 – 35 anos

36 anos ou mais

5.

Marcar apenas uma oval.

Nunca

Raramente

Ás vezes

Frequentemente

Sempre

6.

Marcar apenas uma oval.

Nenhuma

Baixa

Média

Alta

Muito alta

Idade: *

Com que frequência você utiliza aplicativos ou sistemas digitais? *

Como você avalia seu nível de familiaridade com tecnologia digital? *

04/07/2026, 22:47 Pré Teste Usuários - ICEA Conecta

https://docs.google.com/forms/d/1ZhkxPUe_FIVM9GwvK0B08ZOwwu5_C71TTrxddZl9xEM/edit 2/3



7.

Marcar apenas uma oval.

Sim

Não

8.

Marcar apenas uma oval.

Nunca

Raramente

Às vezes

Frequentemente

Sempre

Este conteúdo não foi criado nem aprovado pelo Google.

Você já utilizou assistentes virtuais (ex: ChatGPT, Google Assistente, Alexa,
Siri)?

*

Com que frequência você utiliza assistentes virtuais? *

 Formulários

04/07/2026, 22:47 Pré Teste Usuários - ICEA Conecta

https://docs.google.com/forms/d/1ZhkxPUe_FIVM9GwvK0B08ZOwwu5_C71TTrxddZl9xEM/edit 3/3
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B.2 Questionário de Pós-teste
Este apêndice apresenta o questionário de pós-teste aplicado aos usuários do

público-alvo após a utilização do chatbot ICEA Conecta. O instrumento inclui a Escala
de Usabilidade de Sistema (SUS) e questões baseadas em eixos de avaliação (Design,
Linguagem, Estética e Utilidade).



1.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Completamente

1 2 3 4 5

Concordo Completamente

2.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Completamente

1 2 3 4 5

Concordo Completamente

3.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Completamente

1 2 3 4 5

Concordo Completamente

System Usability Scale (SUS)
O System Usability Scale (SUS) é um questionário composto por 10 questões utilizado 
para avaliar a usabilidade e a satisfação dos usuários. Este instrumento foi adaptado da 
versão traduzida e validada para o português do Brasil por Lourenço, Carmona e Lopes 
(2022), baseada na escala original proposta por Brooke (1996).

* Indica uma pergunta obrigatória

1. Eu acho que gostaria de usar esse sistema com frequência.

2. Eu acho o sistema desnecessariamente complexo.

3. Eu achei o sistema fácil de usar.

04/07/2026, 22:42 System Usability Scale (SUS)

https://docs.google.com/forms/d/1i356h_V_utSkEV9KHkx_rjOJ0YbUDzZfTPqFPCr1Ou8/edit#question=876504303&field=1909548350 1/8



4.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Completamente

1 2 3 4 5

Concordo Completamente

5.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Completamente

1 2 3 4 5

Concordo Completamente

6.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Completamente

1 2 3 4 5

Concordo Completamente

7.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Completamente

1 2 3 4 5

Concordo Completamente

4. Eu acho que precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos técnicos
para usar o sistema.

5.  Eu acho que as várias funções do sistema estão muito bem integradas.

6.   Eu acho que o sistema apresenta muita inconsistência.

7.  Eu imagino que a maioria das pessoas pode aprender a usar esse sistema
rapidamente.

04/07/2026, 22:42 System Usability Scale (SUS)

https://docs.google.com/forms/d/1i356h_V_utSkEV9KHkx_rjOJ0YbUDzZfTPqFPCr1Ou8/edit#question=876504303&field=1909548350 2/8



8.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Completamente

1 2 3 4 5

Concordo Completamente

9.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Completamente

1 2 3 4 5

Concordo Completamente

10.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Completamente

1 2 3 4 5

Concordo Completamente

Avaliação de Usabilidade do ICEA Conecta

Este teste tem como objetivo avaliar a usabilidade e a experiência do usuário do chatbot 
acadêmico desenvolvido para auxiliar estudantes na busca por informações.

Sua participação é voluntária e as respostas serão utilizadas exclusivamente para fins 
acadêmicos.

Não existem respostas certas ou erradas. A regra é avaliar o sistema, e não o usuário. 
Responda de acordo com sua experiência durante o uso do protótipo.

8. Eu achei esse sistema muito pesado para usar.

9.   Eu me senti muito seguro usando o sistema.  

10. Eu precisei aprender muitas coisas antes que pudesse utilizar esse sistema.

04/07/2026, 22:42 System Usability Scale (SUS)

https://docs.google.com/forms/d/1i356h_V_utSkEV9KHkx_rjOJ0YbUDzZfTPqFPCr1Ou8/edit#question=876504303&field=1909548350 3/8



11.

Marcar apenas uma oval.

1 - Muito insatisfeito

2 - Insatisfeito

3 - Neutro

4 - Satisfeito

5 - Muito satisfeito

12.

Marcar apenas uma oval.

Discordo totalmente

Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo

Concordo parcialmente

Concordo totalmente

13.

Marcar apenas uma oval.

Discordo totalmente

Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo

Concordo parcialmente

Concordo totalmente

Qual é o seu nível de satisfação com o chatbot? *

A organização de informações na tela do sistema é clara ?  *

As instruções apresentadas na tela são fáceis de entender. *

04/07/2026, 22:42 System Usability Scale (SUS)

https://docs.google.com/forms/d/1i356h_V_utSkEV9KHkx_rjOJ0YbUDzZfTPqFPCr1Ou8/edit#question=876504303&field=1909548350 4/8



14.

Marcar apenas uma oval.

Discordo totalmente

Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo

Concordo parcialmente

Concordo totalmente

15.

Marcar apenas uma oval.

Discordo totalmente

Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo

Concordo parcialmente

Concordo totalmente

16.

Marcar apenas uma oval.

Discordo totalmente

Discordo parcialmente

Nem concordo nem discordo

Concordo parcialmente

Concordo totalmente

  A linguagem utilizada parece natural para o seu dia a dia ?  *

O chatbot atendeu às suas expectativas na busca por informações
acadêmicas?  

*

  Consegui encontrar as informações desejadas de forma rápida e eficiente.   *

04/07/2026, 22:42 System Usability Scale (SUS)

https://docs.google.com/forms/d/1i356h_V_utSkEV9KHkx_rjOJ0YbUDzZfTPqFPCr1Ou8/edit#question=876504303&field=1909548350 5/8



17.

Marcar apenas uma oval.

1 - Discordo totalmente

2 - Discordo parcialmente

3 - Nem concordo nem discordo

4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo totalmente

18.

Marcar apenas uma oval.

1 - Discordo totalmente

2 - Discordo parcialmente

3 - Nem concordo nem discordo

4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo totalmente

19.

Marcar apenas uma oval.

1 - Discordo totalmente

2 - Discordo parcialmente

3 - Nem concordo nem discordo

4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo totalmente

 A interface do chatbot foi intuitiva e fácil de utilizar.   *

O design visual do chatbot contribuiu para uma boa experiência de uso.   *

O chatbot facilitou o acesso às informações acadêmicas de que eu
precisava.  

*

04/07/2026, 22:42 System Usability Scale (SUS)

https://docs.google.com/forms/d/1i356h_V_utSkEV9KHkx_rjOJ0YbUDzZfTPqFPCr1Ou8/edit#question=876504303&field=1909548350 6/8



20.

Marcar apenas uma oval.

1 - Discordo totalmente

2 - Discordo parcialmente

3 - Nem concordo nem discordo

4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo totalmente

21.

Marcar apenas uma oval.

1 - Discordo totalmente

2 - Discordo parcialmente

3 - Nem concordo nem discordo

4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo totalmente

22.

Eu utilizaria esse chatbot novamente para buscar informações acadêmicas.   *

Eu recomendaria esse chatbot para outros estudantes.   *

Houve alguma dificuldade durante a interação com o chatbot? Se sim, qual ?  *

04/07/2026, 22:42 System Usability Scale (SUS)

https://docs.google.com/forms/d/1i356h_V_utSkEV9KHkx_rjOJ0YbUDzZfTPqFPCr1Ou8/edit#question=876504303&field=1909548350 7/8



23.

24.

Este conteúdo não foi criado nem aprovado pelo Google.

Existe alguma funcionalidade ou informação que você acredita que deveria ser
adicionada ou aprimorada ?

*

Tem alguma sugestão ou comentário adicional para melhorar sua experiência
com o chatbot?

*

 Formulários

04/07/2026, 22:42 System Usability Scale (SUS)

https://docs.google.com/forms/d/1i356h_V_utSkEV9KHkx_rjOJ0YbUDzZfTPqFPCr1Ou8/edit#question=876504303&field=1909548350 8/8
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