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Resumo

A evasao e as dificuldades de permanéncia no ensino superior constituem desafios sig-
nificativos para as instituigoes universitarias, estando associadas a fatores académicos,
institucionais, socioeconémicos e emocionais. A falta de acesso claro a informacao, dificul-
dades de adaptagao a vida académica e problemas pessoais podem impactar negativamente
o desempenho e o bem-estar dos estudantes, influenciando seu engajamento no ambiente
universitario. Nesse contexto, o uso de tecnologias digitais interativas surge como uma
alternativa promissora para oferecer suporte continuo e acessivel aos discentes. Este es-
tudo tem como objetivo investigar como o design de interface, por meio do uso de cores,
organizacao visual, linguagem clara, interagoes guiadas, pode influenciar a usabilidade, o
engajamento e a experiéncia do usuario na interagao com interfaces digitais no contexto
universitario. Para isso, foi desenvolvido o protétipo ICEA Conecta, um sistema web
cujo nucleo consiste em um chatbot interativo baseado em menus e respostas guiadas por
regras, destinado a oferecer suporte informacional académico aos usuérios. O chatbot foi
avaliado em duas etapas. Primeiramente, foi realizada uma avaliacao heuristica. Na segunda
etapa, foram realizados testes de usabilidade , por meio da aplicacao de questionarios de
pré-teste e pos-teste do sistema. Considerando o contexto experimental estabelecido, os
resultados obtidos sugerem que o chatbot contribui para facilitar o acesso as informacoes
institucionais, tornando a interacdo mais clara, organizada e eficiente, atuando como um

recurso complementar aos canais tradicionais de atendimento académico.

Palavras-chave: Chatbot. Design de interfaces. Experiéncia do usuario. Interagdo 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 Introducao

O uso de tecnologias digitais no ambiente universitario tem crescido de forma
significativa, tornando-se um elemento essencial para o acesso a informacgao e para a
comunicacao entre estudantes e instituicao. Apesar da existéncia de portais académicos,
sistemas institucionais e paginas informativas, a dispersao das informacoes em diferentes
plataformas pode dificultar a localizacao de contetidos relacionadas a matricula, estagio,
assisténcia estudantil e outros procedimentos administrativos. Essas dificuldades podem
gerar inseguranca, atrasos em processos académicos e aumento da sobrecarga cognitiva

durante a vida universitaria.

De acordo com Gongalves (2024), a evasao no ensino superior esta relacionada
nao apenas a fatores financeiros, mas também a dificuldades organizacionais, falta de
orientagao e problemas no acesso a informagoes institucionais. Trabalhos como o de Leite
et al. (2024) demonstram que chatbots aplicados ao contexto académico podem melhorar
a comunicacao entre estudantes e universidade, além de contribuir para a organizacao das
atividades e para o acesso mais eficiente aos servigos disponiveis. Esses sistemas permitem
centralizar informacgoes e oferecer respostas rapidas por meio de interfaces conversacionais,
reduzindo a necessidade de atendimento presencial e facilitando a navegacao em contetdos

institucionais.

Segundo Nielsen (1994b), a usabilidade esta relacionada a facilidade de aprendizado,
eficiéncia, memorizagao, reducao de erros e satisfacdo do usuario durante a interacao com
o sistema. Além disso, os principios perceptivos da Gestalt contribuem para a organizagao
visual das interfaces, favorecendo a estruturacao dos elementos e a compreensao das
informagoes apresentadas ao usuario Pantoja et al. (2025). Dessa forma, o design de

interface desempenha papel fundamental na qualidade da interacao entre usudrio e sistema.

Nesse contexto, este trabalho propode o desenvolvimento de um chatbot informa-
cional para ambientes universitarios, com escopo inicial no Instituto de Ciéncias 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 principios de Interacdo Humano-Computador. O sistema foi desenvolvido como uma
aplicacao web interativa, baseada em menus e respostas guiadas por regras, com o objetivo
de facilitar o acesso a informagoes institucionais e melhorar a experiéncia do usudrio

durante a navegacao.
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1.1 O problema de pesquisa

No contexto universitario, estudantes necessitam acessar frequentemente infor-
magoes relacionadas a procedimentos académicos, servicos institucionais e atividades
administrativas. Entretanto, a distribuicao dessas informacoes em diferentes plataformas
digitais pode dificultar sua localizacao, tornando o processo de busca menos eficiente e

aumentando o esforco necessario para encontrar contetidos relevantes.

Embora existam canais institucionais destinados a disponibilizacao dessas informa-
¢oOes, ainda existem desafios relacionados a organizacao dos contetdos e a facilidade de
interagao dos estudantes com esses recursos. Nesse cendrio, o uso de chatbots informacio-
nais apresenta-se como uma alternativa para centralizar informagoes e disponibiliza-las

por meio de uma interface conversacional estruturada.

Diante disso, este trabalho busca investigar o desenvolvimento de um chatbot
universitario considerando aspectos de usabilidade, design de interface e Interacao Humano-
Computador, de modo a compreender como esses elementos podem contribuir para uma

interacao mais simples e eficiente no acesso as informacoes académicas.
Assim, define-se como problema de pesquisa a seguinte questao:

Como o desenvolvimento de um chatbot universitario, baseado em principios de
usabilidade, design de interface e Interagao Humano-Computador, pode contribuir para

facilitar o acesso dos estudantes as informagoes académicas institucionais?

1.2 Objetivos

O presente trabalho consiste no desenvolvimento de um chatbot web interativo,
voltado ao apoio informacional académico de estudantes universitarios, com o objetivo de
analisar de que forma elementos de design de interface, como cores, organizagao visual,
feedbacks e interagoes guiadas, influenciam a usabilidade, a experiéncia do usuério e o

engajamento na utilizagao de sistemas digitais no contexto universitario.

Este trabalho possui aos seguintes objetivos especificos:

1. Desenvolver a interface interativa baseado nos principios de Interacdo Humano
Computador (IHC), de acordo com as heuristicas de usabilidade de Nielsen e os prin-
cipios perceptivos da Gestalt, com o objetivo de garantir clareza visual, consisténcia,

facilidade de uso e reducao da carga cognitiva na interacao com o sistema

2. Implementar um chatbot académico orientado por regras de conversagao, capaz de for-
necer informagoes institucionais por meio de menus interativos e fluxos estruturados

de didlogo, facilitando o acesso do usuario a contetidos académicos.
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3. Validar a usabilidade do sistema, analisando como elementos de design de interface
influenciam a experiéncia do usuario, o nivel de engajamento e a eficiéncia na

realizacao de tarefas durante a utilizacao do chatbot.

1.3 Metodologia

A presente pesquisa adota uma abordagem de natureza aplicada, com o objetivo de
analisar a influéncia de elementos de design de interface na usabilidade, no engajamento
e na experiéncia do usuario durante a interacao com um chatbot universitario de apoio

académico.

Os passos para execucao deste trabalho sdo assim definidos:

1. Revisao da literatura sobre os fundamentos de User Ezperience (UX), Design de
Interfaces, Interfaces Conversacionais e Tecnologia Educacional. Esses referenciais
tedricos serviram como base para o projeto, desenvolvimento do protétipo e definicao

dos critérios de avaliagao do sistema.

2. Levantamento dos requisitos funcionais e nao funcionais do chatbot. Em seguida, foi
desenvolvido o protétipo da interface no Figma, utilizando casos de use para defini¢ao
dos fluxos de interagao. Apds essa etapa, foi implementada a aplicacao web ICEA
Conecta, composta por um chatbot interativo baseado em regras de conversagao

para disponibilizacao de informagoes académicas por meio de menus estruturados.

3. Validacao do prototipo por meio de testes com especialistas em usabilidade e usuarios,
com o objetivo de verificar a funcionalidade do sistema e a conformidade com

principios de usabilidade, UX e Interacao Humano-Computador.

4. Analise dos resultados com base nos dados coletados durante os testes, buscando
identificar como os elementos de design de interface influenciam a usabilidade, a

experiéncia do usuario e o engajamento na utilizacao do sistema.

1.4 Organizacdo do trabalho

A organizacao dos capitulos subsequentes deste trabalho é apresentada a seguir. O
Capitulo 2 apresenta a revisao da literatura, na qual sao discutidos os principais conceitos
e referenciais tedricos que sustentam esta pesquisa bem como trabalho relacionados. Em
seguida, o Capitulo 3 expoe de forma detalhada o planejamento e a implementagao do
projeto, contemplando a defini¢ao do escopo, a identificacao e a especificagdo dos requisitos
funcionais e nao funcionais, a modelagem do sistema por meio de diagramas, assim como

a apresentagdo das metodologias e da arquitetura de software empregadas no projeto. O
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Capitulo 4 descreve as funcionalidades da aplicacao desenvolvida e examina os resultados
obtidos a partir dos testes de validagao, considerando tanto a analise técnica do sistema
quanto as percepgoes coletadas junto aos usuarios. Por fim, o Capitulo 6 sintetiza as

consideracoes finais do trabalho e aponta dire¢oes para pesquisas futuras.



17

2 Fundamentacao teodrica

Este capitulo apresenta a fundamentagao tedrica e os trabalhos correlatos que
embasam a presente pesquisa, reunindo conceitos, defini¢des e abordagens tedricas extraidas
da literatura cientifica relevantes ao desenvolvimento do trabalho. Sao abordados, de forma
sistematica, temas relacionados a chatbot, interacdo humano-computador, usabilidade
e métodos de avaliacdo de interfaces, com énfase em modelos, principios e diretrizes

consolidadas na area.

2.1 ChatBot

Os chatbots sdo sistemas computacionais desenvolvidos para simular conversas com
usuarios por meio de linguagem natural, sendo amplamente utilizados em diferentes areas,
como atendimento ao cliente, educacao, saide e servicos institucionais. Esses sistemas
podem ser baseados em regras, inteligéncia artificial ou aprendizado de maquina, permitindo
diferentes niveis de complexidade na interagao. De acordo com Shawar e Atwell (2007),
chatbots sdo capazes de automatizar a comunicacao entre usuario e sistema, fornecendo

respostas rapidas e consistentes, o que contribui para a melhoria da experiéncia de uso.

No contexto educacional, o uso de chatbots tem crescido como forma de facilitar o
acesso a informagoes académicas, auxiliando estudantes na consulta de horérios, regula-
mentos, calendarios e servigos institucionais. Segundo Russell e Norvig (2016), sistemas
inteligentes podem melhorar a interagdo humano-computador ao reduzir o tempo de

resposta e aumentar a eficiéncia na realizacao de tarefas.

Pesquisas recentes indicam que chatbots vém sendo adotados por universidades
como ferramentas de apoio informacional, principalmente para auxiliar na automatizacao
de processos administrativos e aprimorar a comunicaciao com os estudantes Folstad, Araujo
e Papadopoulos (2023). Entretanto, para que esses sistemas sejam eficazes, é necessario
considerar aspectos relacionados a usabilidade e a experiéncia do usuario, contribuindo
para o desenvolvimento de interfaces mais claras, organizadas e com maior facilidade de

uso.

2.2 Experiéncia do Usuério

A Experiéncia do Usudrio (User Experience - UX), refere-se & forma como o usuério
percebe e interage com um sistema, incluindo aspectos relacionados a facilidade de uso,

eficiéncia, satisfagdo e compreensao da interface. Segundo Garrett (2011), a UX envolve
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todos os elementos que compoem a interagao entre o usuério e o produto, incluindo design

visual, organizacao das informacoes, navegacao e comportamento do sistema.

Norman (2013) enfatiza que o design centrado no usudrio deve considerar nao
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 realizacao de tarefas e aumentam a satisfagao durante o uso.

Em sistemas digitais, especialmente aqueles voltados ao contexto educacional, a
experiéncia do usudario tem papel fundamental, pois interfaces confusas ou mal organizadas
podem dificultar o acesso a informacao e prejudicar o desempenho do usuario. Por esse
motivo, recomenda-se que o desenvolvimento de interfaces seja orientado por principios de

UX, garantindo clareza, consisténcia visual e facilidade de navegacao.

2.3 Interacao Humano-Computador

A Interagao Humano-Computador (IHC) é a area de estudo que investiga como
as pessoas interagem com sistemas computacionais, buscando desenvolver interfaces mais
eficientes, intuitivas e acessiveis. Segundo Sharp, Rogers e Preece (2019) envolve o projeto,
a implementacao e a avaliacao de sistemas interativos, considerando aspectos cognitivos,

comportamentais e perceptivos do usuario.

O objetivo principal da THC é melhorar a comunicacao entre o ser humano e o
computador, reduzindo dificuldades durante o uso e aumentando a eficiéncia na execugao
de tarefas. Para isso, sdo utilizados principios de design centrado no usuario, que orientam
o desenvolvimento de interfaces de acordo com as necessidades e caracteristicas do publico-

alvo.

No desenvolvimento de sistemas interativos, como chatbots, a aplicacao dos concei-
tos de IHC permite criar interfaces mais organizadas, compreensiveis e faceis de utilizar.
Além disso, contribui para a definicdo de métodos de avaliacdo que permitem verificar se o

sistema atende aos requisitos de usabilidade e experiéncia do usuario.

2.4 Usabilidade

A usabilidade é um dos principais conceitos de IHC e refere-se a facilidade com
que um usuario consegue utilizar um sistema para atingir seus objetivos. De acordo com
Nielsen (1993) um sistema com boa usabilidade deve ser facil de aprender, eficiente, seguro,

facil de memorizar e satisfatorio para o usuario.

Interfaces com baixa usabilidade podem causar erros, dificuldades de navegacao e

frustracao, prejudicando a experiéncia do usuario. Por isso, durante o desenvolvimento
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de sistemas digitais, é fundamental aplicar principios de usabilidade que orientem a

organizacao da interface, a disposicao das informagoes e a forma de interacao.

Entre as principais recomendagoes de usabilidade estao a consisténcia visual, a
clareza na apresentacao das informagoes, o uso adequado de cores, a prevencao de erros
e o fornecimento de feedback ao usuario. Esses principios sdo amplamente utilizados no
desenvolvimento de sistemas web, aplicativos e interfaces conversacionais, contribuindo
para uma interagdo mais intuitiva, eficiente e satisfatoria entre o usuario e o sistema Sharp,
Rogers e Preece (2019)

2.5 Principios da Gestalt

Os principios da Gestalt descrevem o modo como os seres humanos percebem e
organizam elementos visuais, sendo utilizados no design de interfaces para melhorar a
compreensao e a usabilidade dos sistemas. Esses principios baseiam-se na ideia de que o
todo é percebido de maneira diferente da soma de suas partes, influenciando diretamente

a forma como os usuarios interpretam informacoes visuais.

De acordo Wertheimer (1923), a percep¢ao humana tende a organizar elementos
visuais de forma estruturada e significativa. Nesse contexto, destacam-se alguns principios

fundamentais.

O principio da proximidade indica que elementos préximos entre si sdo percebidos
como pertencentes a um mesmo grupo. Ja o principio da similaridade estabelece que
elementos com caracteristicas visuais semelhantes, como cor ou forma, sao interpretados
como relacionados. O principio da continuidade refere-se a tendéncia do olhar humano em
seguir padroes continuos, favorecendo a leitura fluida de informagoes. O principio da figura
e fundo destaca a capacidade de distinguir elementos principais de seu plano de fundo,
facilitando a identificacdo de contetidos relevantes. O principio do ponto focal estabelece
que elementos com maior destaque visual atraem a atencao do usuario para as informagoes
mais importantes. O principio da regiao comum indica que elementos inseridos em uma
mesma area delimitada tendem a ser percebidos como pertencentes ao mesmo grupo. Por
fim, o principio do fechamento refere-se a tendéncia do cérebro humano em completar
visualmente formas incompletas, permitindo a compreensao de elementos mesmo quando

nao estao totalmente definidos.

No contexto do design de interfaces, tais principios contribuem para a construcgao
de sistemas mais intuitivos, organizados e de facil utilizacao, sendo amplamente aplicados

no desenvolvimento de aplicagoes 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 emocoes,
percepcoes e comportamentos dos individuos. No contexto do design de interfaces, a escolha
das cores desempenha um papel importante na experiéncia do usuario, contribuindo para

aspectos como organizagao visual, legibilidade e percepcao da informagao.

Segundo Psicologia Design (2023), as cores podem influenciar a percepcao e o
comportamento dos usudrios em interfaces digitais, sendo um elemento relevante na
construcao de experiéncias visuais mais adequadas ao contexto de uso. Dessa forma, a
definicdo de uma paleta de cores deve considerar aspectos relacionados a comunicacao

visual, acessibilidade e aos objetivos da interface.

2.7 Métodos de Avaliacao

A avaliacao da interacdo humano-computador é uma etapa importante do desenvol-
vimento que busca evidéncias sobre a usabilidade e a experiéncia do usuario. Na avaliacao
com participagao de usuarios podem ser utilizados instrumentos padronizados como a
escala System Usability Scale (SUS), complementada por questdes adicionais relacionadas &
usabilidade, organizacao da interface e facilidade de navegacao, com o objetivo de analisar

a experiéncia do usuario durante a interagdo com o chatbot desenvolvido.

Ja a inspecao heuristica pode ser baseada nas dez heuristicas de usabilidade
propostas por Jakob Nielsen em Nielsen (1994a). Esse método consiste em uma inspegao
sistematica da interface, na qual avaliadores analisam o sistema com base em principios
consolidados de usabilidade, identificando possiveis problemas de interacao, consisténcia e

design.

Para apoiar esse processo, comumente utiliza-se uma planilha de avaliagao heuris-
tica derivada do modelo proposto por Nielsen!, amplamente empregada em estudos de
usabilidade. Essa matriz estruturada permite o registro dos problemas identificados de

acordo com cada heuristica avaliada, facilitando a andlise e consolidagao dos resultados.

Na avaliagao com usuarios apds a interacao dos usuarios com o sistema, aspectos
como facilidade de uso, eficiéncia, complexidade e satisfacao. O instrumento SUS, padroni-
zado para coleta dessas informagoes e com uma versao validada para o idioma portugués é
composto por dez afirmagoes avaliadas em escala Likert de cinco pontos, e seu resultado
¢é convertido em uma pontuacao de 0 a 100, sendo que valores mais altos indicam maior

usabilidade.

Segundo Bangor, Kortum e Miller (2008), a SUS é um instrumento confiavel e

amplamente utilizado em pesquisas académicas e no desenvolvimento de software devido a

L Planilha de avaliacdo heuristica baseada no modelo de Nielsen, disponivel no Apéndice 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 avaliagao da experiéncia

do usuario.

Assim, a combinacao entre a avaliagdo heuristica e a aplicagdo da SUS pode
proporcionar uma analise mais completa do sistema, considerando tanto a identificacao de

problemas de usabilidade por especialistas quanto a percepc¢ao dos usuarios finais.

2.8 Trabalhos Correlatos

Diversos estudos tém investigado o uso de chatbots e interfaces digitais no contexto
educacional, com foco na melhoria da comunicacdo institucional, na usabilidade de sistemas
e no apoio a estudantes e a comunidade académica. A analise desses trabalhos possibilita
compreender as abordagens adotadas na literatura, bem como identificar lacunas que

justificam a proposta do presente estudo.

2.8.1 Avaliacdo da usabilidade do chatbot minhaUFC: uma abordagem baseada

em métodos de inspecao e feedback de usuérios

O trabalho Anibal (2025) apresenta um estudo voltado a andlise da usabilidade de
um chatbot institucional desenvolvido para apoiar estudantes da Universidade Federal
do Ceara no acesso a informagoes académicas e administrativas. Os autores investigam
como a interacao por meio de linguagem natural e menus guiados pode contribuir para a
melhoria da experiéncia do usuario em ambientes universitarios digitais, especialmente
no que se refere a facilidade de uso, eficiéncia e satisfagdo dos estudantes. A metodologia
adotada baseia-se na aplicagao do System Usability Scale (SUS) como instrumento principal
de avaliacao, permitindo mensurar a percepcao dos usuarios quanto a usabilidade do
sistema. Os resultados obtidos indicam que o chatbot apresenta niveis satisfatorios de
aceitacao, evidenciando que solugoes conversacionais podem reduzir dificuldades no acesso
a informacao institucional e aperfeicoar a comunicacao entre estudantes e universidade.
Esse trabalho contribuiu de maneira relevante ao indicar a viabilidade e a efetividade
de chatbots académicos como ferramentas de suporte institucional, além de reforcar a

importancia de métodos consolidados de avaliacao de usabilidade.

2.8.2 Chatbot Inteligente para Auxilio em Processos Seletivos Universitarios

O trabalho de Pantoja et al. (2025) apresenta a concep¢ao e implementacao de um
chatbot inteligente voltado ao apoio dos processos seletivos da Universidade Federal do
Para, com o objetivo de otimizar a comunicagao institucional e reduzir duvidas recorrentes

relacionadas a editais, prazos e procedimentos administrativos. A solucao utiliza técnicas
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de Inteligéncia Artificial (IA) e Processamento de Linguagem Natural (PLN) e adota uma
abordagem aplicada, baseada no desenvolvimento de um Produto Minimo Viavel (MVP) e
em testes com usudrios envolvidos nos processos seletivos. Os resultados indicam melhorias
na clareza das informagoes, no tempo de resposta e na eficiéncia organizacional. Entretanto,
o estudo concentra-se principalmente em aspectos funcionais e tecnolégicos, nao explorando
de forma aprofundada a experiéncia emocional do usudrio, aspecto que diferencia o presente
trabalho.

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

O trabalho Leite et al. (2024) aborda a relevancia do design de Experiéncia do
Usuario e da prototipagem no desenvolvimento de interfaces mais intuitivas, eficientes e
alinhadas as necessidades reais dos usuarios, reduzindo a carga cognitiva e promovendo uma
experiéncia mais fluida e satisfatoria. Os autores destacam o uso de métodos e ferramentas,
como a prototipagem iterativa e o mapa da jornada do usuario, como estratégias para
mapear todas as interagoes, sentimentos e desafios ao longo do uso do produto enfatizando
a analise das a¢oes,pensamentos e pontos de friccao ao longo da interagao. Essa abordagem
reforca a importancia de compreender a experiéncia do usuario de forma holistica, 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 realizacao 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 Integracdo ao Chatbot MICA

O trabalho Machado et al. (2025) propoe o desenvolvimento de uma plataforma
web integrada ao chatbot MICA (Médulo Interativo de Contetdos Académicos), voltada
ao suporte de estudantes ingressantes no ensino superior. O estudo parte da premissa de
que o inicio da vida universitaria envolve desafios de adaptagdo académica, informacional
e institucional, que podem contribuir para a reprovacao e a evasao estudantil. Como
principal contribuicao, destaca-se o fortalecimento do vinculo entre estudante e instituicao
por meio da facilitacdo do acesso a informacao e do apoio ao processo de adaptacao
académica. Entretanto, apesar de abordar aspectos de usabilidade e acessibilidade, o
trabalho nao aprofunda e nem avalia de forma sistematica a influéncia de elementos visuais

e comunicacionais no engajamento afetivo.

2.9 Consideracoes Finais

Este capitulo apresentou os principais conceitos tedricos e os trabalhos correlatos que
fundamentam a presente pesquisa. De modo geral, os estudos analisados apontam para a

adog¢ao de chatbots no ambiente académico, principalmente com finalidades informacionais
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e administrativas, apresentando foco predominante em aspectos funcionais, organizacao
da interface e eficiéncia do sistema. Observa-se, entretanto, que nem todos os trabalhos
consideram de forma aprofundada a experiéncia do usuério, a clareza da navegacao e a

aplicacao sistematica de principios de usabilidade durante o desenvolvimento das interfaces.

A sintese comparativa dos trabalhos correlatos analisados encontra-se apresentada
na Tabela 1, na qual sao destacadas as principais abordagens, objetivos, tecnologias
empregadas em cada estudo. Essa analise contribui para a contextualizagao do presente

trabalho no estado da arte e para a identificagdo das contribui¢oes propostas.

Tabela 1 — Sintese dos trabalhos correlatos

Autores/Ano | Titulo Objetivo Tecnologias Relagcdo com o
trabalho

ANIBAL Usabilidade do Chat- | Avaliar  usabili- | Heuristicas, SUS | Base para avalia-

(2025) bot MinhaUFC dade de chatbot ¢ao de usabilidade

(2024)

Leite et al.

Design de UX e Pro-
totipagem

Analisar impacto
do UX na inter-
face

Figma, prototipa-
gem

Fundamentacao
em Design de UX
e interface

Machado et al.

SIAC: Chatbot para

Apoio ao acesso

React, API, SQL

Objetivo Similar

(2025) calouros a informagoes aca-
démicas
Pantoja (2025) | Chatbot para Proces- | Auxiliar candida- | Node.js, React, | Chatbot informa-
sos Seletivos tos com informa- | Tailwind cional académico

coes

Fonte: Elaborado pela autora.

Diante desse contexto, o presente trabalho fundamenta-se nos principios de Intera-
¢ao Humano Computador (IHC) e User Experience (UX) para orientar o desenvolvimento
de um chatbot universitario voltado ao apoio informacional académico, priorizando usa-
bilidade, organizacao da interface e interacao centrada no usuario. Esses referenciais
tedricos sustentam as etapas metodolégicas e o processo de desenvolvimento do sistema,

apresentados nos capitulos seguintes.
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3 Desenvolvimento

Este capitulo descreve o processo de desenvolvimento do sistema ICEA Conecta,
abordando as decisoes técnicas e metodologicas adotadas, as tecnologias utilizadas, a
arquitetura do sistema, a implementacao das funcionalidades e os desafios encontrados
ao longo do desenvolvimento. A organizacao do capitulo segue a ordem cronoldgica das

etapas do projeto, permitindo uma compreensao progressiva da evolucao do sistema.

3.1 Escopo do projeto

O projeto contempla o desenvolvimento de uma aplicacao web destinada ao suporte
informacional académico, abrangendo desde a definicdo dos requisitos do sistema até
a implementacao e avaliagao da solucdo. O escopo inclui a elaboracao da interface, a
estruturacao dos fluxos de interacao do chatbot, a organizacao dos contetiidos institucionais
e a disponibilizacao das funcionalidades previstas para auxiliar os usuarios na consulta de

informagoes académicas.

O publico-alvo do sistema sao estudantes da comunidade universitaria que necessi-
tam acessar informacoes institucionais e orientagdes académicas. O sistema busca contribuir
para a comunicagao entre estudantes e instituicao, proporcionando uma interagao mais

organizada e acessivel.

O escopo do projeto inclui a modelagem da interface, o desenvolvimento do prototipo
web, a implementacao do chatbot baseado em regras de conversagao e a avaliacao da
usabilidade da solugao em duas etapas: inspecao heuristica e aplicacao de questionarios

aos usuarios, 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 caracteristicas necessarias para
o correto funcionamento da aplicagao. Nessa fase sao identificadas as necessidades dos
usuarios e os objetivos do sistema, servindo como base para as etapas de modelagem,

implementacao e avaliacao da interface.

Os requisitos do sistema foram divididos em requisitos funcionais e requisitos nao
funcionais. Os requisitos funcionais descrevem as funcionalidades que o sistema deve
executar, enquanto os requisitos nao funcionais definem caracteristicas de qualidade

relacionadas a usabilidade, organizagao da interface, desempenho e funcionamento da



Capitulo 3. Desenvolvimento

25

aplicacgao.

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

sistema.

Tabela 2 — Levantamento de Requisitos Funcionais

ID

Requisito Funcional

RF01

RF02
RFO03

RF04

RF05

RF06

RFO7

RFO08

RF09
RF10
RF11

RF12

O sistema deve apresentar uma tela de boas-vindas com breve explica¢io
do seu propésito.

O sistema deve permitir a interagdo entre o usuario e o chatbot.

O Sistema deve permitir que o usudrio insira mensagens e envie solicita-
¢oes ao chatbot.

O sistema deve fornecer links para paginas oficiais da instituicdo quando
solicitado.

O chatbot deve fornecer orientagbes académicas e informagdes institucio-
nais.

O chatbot deve oferecer opgdes por meio de menu, como: Orientagdo
académica, Informagdes institucionais, Contatos e Links tteis.

O chatbot deve responder automaticamente utilizando regras pré-
definidas.

O chatbot deve identificar termos informados pelo usuario para direcionar
as respostas conforme os contetdos disponiveis no sistema.

O chatbot deve apresentar respostas com linguagem clara e objetiva.

O chatbot deve sugerir opg¢oes de navegacao por meio de menus.

O sistema deve exibir mensagem informativa quando nao reconhecer a
solicitagao.

O sistema deve permitir finalizar a intera¢do com o chatbot.

Fonte: Elaborado pela autora.

Os requisitos funcionais definidos contemplam as principais ac¢oes realizadas pelo

usuario durante a interacdo com o chatbot, incluindo navegagao na interface, envio de

mensagens, acesso a informagoes académicas e utilizagdo dos menus disponiveis no sistema.

Além das funcionalidades, foram definidos requisitos nao funcionais, responsaveis

por garantir a qualidade da interface, a organizacao visual e o desempenho da aplicagao

durante o uso.

A Tabela 3 apresenta os requisitos nao funcionais considerados neste trabalho.
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Tabela 3 — Levantamento de Requisitos Nao Funcionais

ID Requisito Nao Funcional

RNFO1 | A interface deve ser simples, facil de aprender e apresentar a¢bes previsi-
veis, com botoes e textos claros.

RNF02 | O sistema deve manter padronizagdo de cores, icones, tipografia e espa-
¢amento, garantindo organizagao visual.

RNF03 | A interface deve apresentar bom contraste, leitura confortavel e elementos
acessiveis ao usudrio.

RNF04 | O chatbot deve utilizar linguagem clara, objetiva e de facil compreensao.
RNFO05 | O sistema deve apresentar tempo de resposta rapido durante a interagao
com o chatbot.

RNF06 | O sistema deve permitir atualizagdo simples de textos, links e contetidos
institucionais.

RNFO07 | O sistema nao deve armazenar dados pessoais dos usuarios durante a
interacao.

RNFO08 | O sistema deve apresentar feedback visual durante a interacao.

Fonte: Elaborado pela autora.

Os requisitos nao funcionais estao relacionados principalmente a usabilidade, con-
sisténcia visual, desempenho, seguranca e privacidade. Esses requisitos foram defini-
dos,garantindo que o sistema apresente comportamento previsivel, interface organizada e

interacao clara para o usuério.

A defini¢ao dos requisitos funcionais e nao funcionais permitiu orientar o desenvol-
vimento do protoétipo, assegurando que a aplicagao atendesse aos objetivos propostos e aos

critérios de qualidade necessarios para uma boa experiéncia de uso.

3.3 Casos de Uso

Os casos de uso descrevem as principais intera¢oes entre o usuario e o sistema,
permitindo identificar as funcionalidades disponiveis durante a utilizacao da aplicacao.
Essa modelagem auxilia na compreensao do comportamento do sistema e serve como base

para o desenvolvimento da interface e implementagao do chatbot.

No presente trabalho, foi considerado como ator principal o estudante, que interage
com o sistema por meio do chatbot para obter informagcoes académicas e institucionais.
Os casos de uso foram definidos com base nos requisitos funcionais, contemplando as

principais duvidas e solicita¢oes que podem ocorrer durante a vida académica.

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 Descricao

UCO01 | Atendimento ao ingressante | Estudante Fornecer orientacoes iniciais so-
bre matricula e prazos.

UCO02 | Ajuste de matricula Estudante Permitir consulta de informagoes
sobre inclusao e exclusdo de dis-
ciplinas.

UCO03 | Apoio institucional Estudante Fornecer orientacoes sobre servi-
¢os e setores da universidade.

UCO04 | Transferéncia e novo titulo Estudante Informar procedimentos para mu-
dancga de curso.

UCO05 | Estagio e TCC Estudante Apresentar normas e prazos re-
lacionados ao estagio e trabalho
final.

UCO06 | Assisténcia estudantil Estudante Informar sobre auxilios e progra-
mas de apoio académico.

UCO07 | Calendéario académico Estudante Permitir consulta as datas oficiais
da instituigao.

UCO08 | Aproveitamento de estudos Estudante Informar critérios para aproveita-
mento de disciplinas.

UC09 | Atualizagdo cadastral Estudante Orientar sobre atualizagdao de da-
dos no sistema institucional.

UC10 | Auxilio para eventos Estudante Informar sobre solicitacdo de
apoio para participacao em even-
tos.

UC11 | Avaliagoes e exames Estudante Informar regras sobre avaliagoes

e frequéncia.

UC12 | Montagem de horario Estudante Orientar sobre organizacdo 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 informacoes académicas de forma
rapida e organizada. A definicdo desses casos serviu como base para a estruturacao dos

menus, das respostas automaticas e dos fluxos de interagao implementados na interface.

A partir desses casos de uso, foi possivel planejar o comportamento do sistema,
garantindo que o chatbot atendesse as necessidades mais frequentes dos usuarios durante

a utilizagao da aplicacgao.

3.4 Personas

Para orientar o desenvolvimento do sistema ICEA Conecta, foram definidas personas
representativas do publico alvo da aplicacdo. As personas consistem em perfis ficticios
baseados em caracteristicas reais dos usuarios, sendo amplamente utilizadas no design
centrado no usuario para apoiar a tomada de decisdes durante o desenvolvimento. Norman
(2013).
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A utilizacdo de personas permite compreender melhor as necessidades, dificuldades
e objetivos dos estudantes, contribuindo para o desenvolvimento de uma interface mais

intuitiva, acessivel e alinhada as expectativas dos usuarios.

3.4.1 Persona 1 - Estudante ingressante

A persona denominada Ana Clara Silva, de 19 anos, estudante do 1° periodo do

curso de Sistemas de Informacao, representa o perfil de alunos ingressantes na universidade.

Essa usuéria apresenta dificuldades em compreender o funcionamento dos sistemas
académicos e em localizar informagoes relevantes, como matricula, calendario académico
e servigos institucionais. Seu principal objetivo é acessar essas informacoes de maneira

rapida, clara e simplificada, sem a necessidade de navegar por multiplas plataformas.

Observa-se que a estudante utiliza predominantemente dispositivos moveis e prefere
interagoes diretas, com respostas objetivas e de facil compreensao. Além disso, demonstra
inseguranca quanto a interpretacao de termos académicos, o que reforca a necessidade de

uma interface acessivel e intuitiva.

Nesse contexto, o sistema ICEA Conecta contribui ao fornecer informagoes centra-
lizadas por meio de um chatbot, permitindo que a usuaria obtenha respostas de forma

rapida e eficiente, facilitando sua adaptagdo ao ambiente universitario.

3.4.1.1 Persona 2 - Estudante Veterano

A persona Lucas Oliveira, de 23 anos, estudante do 6° periodo de um curso de
engenharia, representa o perfil de alunos veteranos que ja possuem familiaridade com o

ambiente académico.

Embora ja conheca os sistemas institucionais, esse usuario busca maior agilidade no
acesso as informagoes, relacionadas ao documentos de cumprimento de estagio obrigatorio
e servigos oferecidos pela universidade. Seu objetivo principal é reduzir o tempo gasto na

busca por informagoes, priorizando solugoes rapidas e diretas.

O usuéario utiliza tanto dispositivos moveis quanto computadores e demonstra
preferéncia por interacoes objetivas, sem a necessidade de navegacao extensa em diferentes
sistemas. Sua principal dificuldade esta na falta de centralizacao das informacoes, o que

impacta diretamente na eficiéncia de suas atividades académicas.

Dessa forma, o sistema ICEA Conecta atende a esse perfil ao disponibilizar respostas
imediatas e organizadas, contribuindo para uma experiéncia mais eficiente e pratica no

acesso as informagcoes académicas.
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3.5 Diagrama de Atividades

O diagrama de atividades é uma representacao visual que descreve o fluxo de ag¢oes
e decisoes dentro do sistema, permitindo compreender como os usuarios interagem com o
chatbot e como o sistema responde as solicitagoes. Ele detalha sequéncias de operacoes,
decisoes condicionais e interagoes entre usuarios e funcionalidades, facilitando a analise e

o desenvolvimento do sistema.

No contexto deste projeto, o diagrama de atividades apresenta o fluxo completo de
interacao entre o usuario e o chatbot, desde o inicio da sessao até a finalizacao da conversa,
incluindo a apresentagao de mensagens, respostas automatizadas e sugestoes 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 interacao, decisdes do sistema e possiveis caminhos de execucao.

o
‘.‘/ InicioDo
\__ ChatBot /
Mensagem de . Posso SIM
Boas-Vindas Ajudar ?

Exibe Menu de
Opcoes

2. Organizacio e Estudos \ Retorna resposta a
3. Apoio Emacional } solicitagio do

\ !
L% 4. Links Uteis / usuario
R ssai o PERGUNTA

- -
/hlwmagﬁes Academicas™,
k
|

Resposta
Especifica

SIM -
PERGUNTA

INFORMA

NAO
.

Analise de texto
digitado pelo
usudrio

Digite o que deseja —

e
‘.f/ FINALIZA
I
\_INTERAGAO /

A resposta
atendeu a
solicitagdo ?

SIM

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 aplicacoes web, no qual a interface do usuario, o
processamento das requisi¢coes e o armazenamento dos dados sao organizados em camadas

independentes.
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O sistema é composto por trés partes principais: frontend, backend e banco de
dados, que se comunicam por meio de requisicoes HT'TP e consultas ao banco, permitindo

maior organizacao, facilidade de manutencao e possibilidade de expansao futura.

O frontend é responsavel pela interface grafica do sistema, permitindo que o usuério
interaja com o chatbot por meio de mensagens e menus de navegagao. O backend realiza
o processamento das mensagens, identifica a intencao do usuario utilizando regras pré-
definidas e consulta o banco de dados para obter a resposta adequada. O banco de dados
¢é utilizado para armazenar perguntas, intengoes, respostas e links institucionais utilizados

pelo chatbot.

A comunicacao entre o frontend e o backend ocorre por meio de uma API, respon-
savel por receber as mensagens enviadas pelo usuario, processar as solicitacoes e retornar
as respostas correspondentes. O backend realiza consultas no banco de dados PostgreSQL

para localizar as informagcoes necessarias e gerar as respostas do chatbot.

Essa arquitetura foi escolhida por permitir separagao de responsabilidades, reuti-
lizacdo de céddigo, facilidade de testes e melhor organizacao do sistema, caracteristicas

importantes para aplicagoes web interativas.

A Figura 2 apresenta a arquitetura do sistema ICEA Conecta, mostrando a comu-

nicacdo entre o usudrio, o frontend, o backend e o banco de dados.
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Usuario

T

Frontend

<<Component>>
Interface Web

React.js

Tailwind CSS

HTTP / API

API / Backend

<<Component>>
Chatbot API

Node.js Express.js

<<Component>>
Médulo NLP

"~~~ Banco de Dados PostgreSQL -

Banco de Dados

Respostas

| |
| Intencoes |
| |
| |

Links

Figura 2 — Arquitetura do sistema ICEA Conecta

Fonte: Elaborado pela autora no Miro.

3.7 Tecnologias Utilizadas

A construcao do sistema foi realizada por meio da utilizacdo de um conjunto de
tecnologias modernas voltadas ao desenvolvimento do servidor (backend) e da interface

do cliente (frontend). Nesta secao sao descritas as principais ferramentas, frameworks e
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bibliotecas adotadas, apresentando suas finalidades e a forma como contribuem para a
composicao da arquitetura tecnoldgica do projeto. A escolha dessas tecnologias teve como
objetivo garantir melhor desempenho, organizacao estrutural e facilidade de manutencao

do sistema desenvolvido.

3.7.1 Backend

O backend do sistema, foi desenvolvido utilizando a plataforma Node.js', que permite
a execucao de coédigo JavaScript no lado do servidor, possibilitando a criagao de aplicagoes

web escaldveis.

Para a construcao da API foi utilizado o framework Express.js?, que fornece recursos

para criacao de rotas, tratamento de requisicoes HT'TP e integracao com banco de dados.

O backend é responséavel por receber as mensagens enviadas pelo usuério, identificar
a intengdo 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.js®, que permite a criacio

de interfaces de usuario baseadas em componentes reutilizaveis.

Para a estilizacdo da interface foi utilizado o Tailwind CSS?*, que possibilita a

criacao de layouts responsivos por meio de classes utilitarias.

A interface permite que o usudrio interaja com o chatbot por meio de mensagens e

botoes de navegacao, proporcionando uma experiéncia simples e intuitiva.

3.7.3 Bibliotecas

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

merecem destaque:

o Express: Utilizada no back-end, essa biblioteca para Node.js facilita a criagao
de servidores web e APIs REST, permitindo o tratamento de requisicbes HTTP,

definicao de rotas e organizacao da légica da aplicagdo de forma simples e eficiente.

Disponivel em: https://nodejs.org.
Disponivel em: https://expressjs.com.
Disponivel em: https://react.dev
Disponivel em: https://tailwindcss.com.

BwWw N =
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» pg: Biblioteca utilizada para realizar a conexao entre o servidor Node.js e o banco
de dados PostgreSQL. Ela permite executar consultas SQL, inserir dados e recuperar

informagoes armazenadas no banco.

o CORS: Biblioteca utilizada no back-end para permitir a comunicagao entre o front-
end e o servidor, mesmo quando executados em portas diferentes. Ela é necessaria

para aplicagoes web que utilizam arquitetura cliente—servidor.

« React Router: Utilizado no front-end para controle de navegagao entre as paginas
da aplicacdo, permitindo criar rotas para as telas Home, Sobre, Contato e Chatbot

sem necessidade de recarregar a pagina.

o Framer Motion: Biblioteca utilizada para criacao de animagoes na interface,

proporcionando transi¢oes suaves entre telas e melhor experiéncia de uso.

o Fetch API: Utilizada no front-end para realizar requisicoes HT'TP para o servidor
Node.js, permitindo o envio das mensagens do usudrio e o recebimento das respostas
do chatbot.

3.7.4 Processamento de Linguagem Natural

Para permitir a interpretacao das mensagens enviadas pelos usudrios, o sistema

utiliza uma abordagem simplificada do Processamento de Linguagem Natural (PLN) °

O Processamento de Linguagem Natural é uma area da Inteligéncia Artificial
responsavel por permitir que sistemas computacionais analisem, compreendam e gerem
linguagem humana, sendo utilizado em assistentes virtuais, sistemas de atendimento
automatico 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 usuario é tratada e comparada com palavras-chave previamente cadastradas no sistema.

Inicialmente, o texto digitado pelo usuério é normalizado, convertendo todos os
caracteres para letras mintsculas e removendo espacgos desnecessarios. Em seguida, o
sistema realiza a verificacdo da mensagem, buscando correspondéncia das perguntas de

exemplo armazenadas no banco de dados.

Cada registro possui os seguintes campos:

o pergunta exemplo

» resposta associada

5 Disponivel em: https://www.ibm.com/topics/natural-language-processing.
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o link institucional relacionado

Quando uma correspondéncia é encontrada, o sistema retorna a resposta corres-

pondente, juntamente com opgoes de navegacao para continuidade da conversa.

A escolha por um modelo baseado em regras foi motivada pelo fato de o chatbot
ser voltado para informacoes académicas institucionais pré definidas, o que permite obter

bons resultados sem a necessidade de modelos complexos de aprendizado de maquina.

Essa abordagem apresenta como vantagens a simplicidade de implementagao,
baixo custo computacional, facilidade de manutencao e maior controle sobre as respostas

fornecidas pelo sistema.

3.8 Banco de dados

Para a persisténcia dos dados do sistema, optou-se pelo modelo relacional. O
Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados (SGBD) escolhido foi o PostgreSQLS, por

ser um sistema robusto, gratuito e amplamente utilizado.

O banco de dados é responsavel por armazenar as respostas do chatbot, perguntas
exemplo e links institucionais, permitindo que o sistema realize consultas durante a
execucao. 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.

id 7 P pergunta_exemplo P resposta p link
[PK] integer text text text
1 145  estagio Para informag&es sobre estagio, documentos e cont... https://icea.ufop.br/central-de-estagios
2 147  ftrabalho de conclusao de curso  Para informagfes sobre trabalho de conclusdo de cu..  hitps:/decsiufop.br/pesquisa-e-extensao/tce
3 148  horario de aula Para informagio sobre os hordrios de aula, acesse o..  hitps://zeppelin10.ufop.br/HorarioAulas/
4 149 assistencia Bolsas, auxilios e moradia estdo na assisténciaestu..  hitps:/prace ufop.br/assistencia-estudantil
5 150 calendario Veja datas de aula e prazos no calendario académico.  hittps:/www.prograd.ufop.br/calendaric-academico
6 151 RU Veja as informagdes sobre o Restaurante Unuversitd..  hitps:/prace ufop.br/restaurante-universitario
7 152  Restaurante Veja as informag@es sobre o Restaurante Unuversita..  https://prace.ufop.br/restaurante-universitario
8 153 Cardapio RU Veja as informacdes sobre o carddpio hoje no Resta https://ufop.br/cardapio-do-ru
a 154 psicologo 0 agendamento de atendimento psicologico paraes.. https://prace.ufop.br/assistencia-estudantil/psicologia/joac-mor
10 155  Extenséo Veja as informagdes sobre o Centro de Extensdo do .. hitps:/icea.ufop.br/extensac
11 156 mapa de sala Veja oz mapas das salas do ICEA https://icea.ufop.br/mapa-de-salas
12 158  abono de faltas Veja orientacdes sobre abono de faltas e frequéncia https://www.prograd_ufop.br/crientacoes-gerais-alunos-e-profes:
13 159 afastamento especial Veja orientagdes sobre afastamento especial https:/fwww.prograd.ufop.br/erientacoes-gerais-alunos-e-profes:
14 160  ajuste de matricula Veja orientagdes sobre ajuste de matricula https://www.prograd.ufop.brferientacoes-gerais-alunos-e-profes:
15 161  aproveitamento de estudos Veja orientagbes sobre aproveitamento de estudos https://www.prograd.ufop.br/orientacoes-gerais-alunos-e-profes:
1R 1R7 atividarda aradamirn riantific Vaia ariantarfac enhra atividadae aradémira.riantif httne: ffarawe nrnnrad afan hrinriantarnoaconaraic.alinac.a-nrnfacs
Total rows: 160  Query complete 00:00:00.490 CRLF  Ln1,Col1
Figura 3 — Estrutura do banco de dados do sistema
6

Disponivel em: https://www.postgresql.org. Acesso em: 24 mar. 2026.



Capitulo 3. Desenvolvimento 35

Cada pergunta pode possuir varias respostas relacionadas, permitindo que o sistema
reconhega diferentes formas de entrada do usuario. As respostas podem conter textos

explicativos e links institucionais.

3.9 Consideracoes Finais

Este capitulo detalhou o processo de desenvolvimento do sistema ICEA Conecta,
abrangendo a definicao do escopo do projeto, o levantamento dos requisitos funcionais e
nao 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 Capitulo 4 apresentara os resultados obtidos com o desenvolvimento do sistema,
destacando as principais funcionalidades implementadas, as validagoes realizadas, incluindo
testes de integracao, bem como a avaliagdo conduzida junto aos usuarios, e as analises de

usabilidade e desempenho da aplicagao.
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4 Resultados

Este capitulo apresenta os resultados obtidos com o desenvolvimento do sistema
ICEA Conecta. Sao descritas as principais funcionalidades implementadas, com capturas de
tela para ilustrar a interface do protétipo e do sistema final. Além disso, sdo apresentados
os resultados abordando a analise da experiéncia do usudrio, com o objetivo de identificar
dificuldades, pontos positivos e possiveis melhorias na organizacao visual e na interacao

com o sistema.

4.1 Funcionalidades Implementadas

O sistema ICEA Conecta foi desenvolvido como uma aplicagdo web interativa, com
o objetivo de auxiliar estudantes no acesso a informacoes académicas por meio de um

chatbot baseado em menus e respostas guiadas por regras.

Entre as funcionalidades implementadas estao:

o Interface web com navegacao entre paginas

o Chatbot para atendimento automatico

» Exibicao de informagoes institucionais

» Respostas automaticas baseadas em palavras-chave

o Links para paginas oficiais da universidade

4.1.1 Protétipo da Interface

Antes da implementagao do sistema, foi desenvolvido um protétipo de interface
utilizando a ferramenta Figma, com o objetivo de planejar a organizacao das telas, os

menus de navegacao e a estrutura visual do chatbot ICEA Conecta.

O prototipo permitiu validar a disposicao dos elementos, garantir consisténcia visual
e facilitar o desenvolvimento da aplicagdo web, servindo como guia para a implementacao

do front-end.

A Figura 4 apresenta a tela inicial do prototipo, enquanto a Figura 5 ilustra a

interface do chatbot, ambas desenvolvidas no Figma.
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Inicio Sobre Contato

UFOP CONECTA

Bem Vindo ao
UFOP Conecta

Seu chatbou académico , de apoio
orientagae e acolhimento ao
estudante,

Falar com o UFOBOT agora

O que a UFOP Conecta pode fazer por vocé?
) /
ROA & RA

Dicas de Estudo

Orientagao Académica Apoio Estudantil
nicx estundatil tem a
nformagio sobre
acalhimenta e orientagies

s para estedantes que

BCime|

> @ orian

ndo estresse,

e ConsCiente

B 2076 = Sistema de Chathot Universitaria

Figura 4 — Tela inicial no prototipo desenvolvido no Figma

Fonte: Elaborado pela autora no Figma.(2026)
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Inicio Sobre Contato

UFOP CONECTA

é @ UFOBOT

Assistente virtual Ufop Conecta

@ 0il Eu sou o Ufobot wW

Estou agul para te ajudar com
informagoes académicas,
organizagic dos estudos ou
sempre que vocé precisar.

Qi , poderia me ajudar ?

@ Entendo que a rotina académica

pode ser desafiadora. Posso te
ajudar a encontrar infarmagées ou
te dar dicas de como erganizar
melhor seus estudos &,

Estou com dividas sobre o estaégio
“ee -

obrigatario ?

@ INFORMAGOES ACADEMICAS | | & Links beis | l O apoo Estugantl | [ O Eadgio |

@

Figura 5 — Exemplo de interagao no protétipo desenvolvido no Figma

Fonte: Elaborado pela autora no Figma.(2026)

4.1.2 Telas do Sistema

Apbs a definicao do protétipo, o sistema foi implementado como aplicagao web,

contendo as telas de inicio, informacoes, contato e chatbot.

As principais telas s@o apresentadas a seguir.

4.1.2.1 Pégina Inicial

A Figura 6 apresenta a tela inicial do sistema desenvolvido.
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e ICEA Conecta Inicio  Sobre  Contato Abrir Chat
Assistente Virtual UFOP

Bem-vindo ao
ICEA Conecta

Plataforma desenvolvida para auxiliar estudantes da UFOP com
informagées académicas, institucionais e servigos universitarios

de forma rapida e acessivel.

m | R

Figura 6 — Tela inicial do sistema
Fonte: Elaborado pela autora (2026).

A tela inicial apresenta uma organizagao visual simples, objetiva e intuitiva, des-
tacando o principal objetivo do sistema por meio de uma hierarquia visual clara entre
titulo, descri¢ao e botao de acesso ao chatbot. A utilizacdo adequada de contraste entre
cores, espacamento e centralizacdo dos elementos contribui para uma leitura facilitada,
direcionando a atencao do usudario para a funcionalidade principal da aplicacdo.Essa
estratégia esta relacionada ao principio de Gestalt, no qual elementos com maior destaque
visual tendem a ser percebidos como mais relevantes em relagao aos demais componentes

da composicgao.

A interface também apresenta uma mensagem de acolhimento ao usuario, acompa-
nhada de instrugoes iniciais sobre a utilizagdo do sistema. Além disso, disponibiliza menus
principais e botoes de navegagdo que direcionam para as se¢oes Sobre, Contato e Chatbot,
permitindo que o usuario compreenda rapidamente o proposito da aplicagao e acesse suas
funcionalidades de forma pratica e eficiente. Os botoes de navegacao foram desenvolvidos
seguindo o principio da similaridade da Gestalt, utilizando cores, formatos e estilos visuais
padronizados, o que facilita a identificacado de elementos com a mesma funcao e torna a

interagao mais intuitiva.

Outro aspecto relevante é a adocao de um design minimalista, que reduz a sobrecarga
cognitiva. O botao "Abrir Chat"apresenta feedback visual adequado durante a interacgao,
proporcionando maior percepcao de interatividade e permitindo acesso rapido e direto
a principal funcionalidade do sistema. Além disso, sua cor contrastante, tamanho e
posicionamento evidenciam a aplicagao do principio do ponto focal da Gestalt, direcionando

a atencao do usuario para a acao principal da interface.

4.1.2.2 Tela Sobre

A Figura 7 apresenta a tela Sobre do sistema desenvolvido.
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ICEA Conecta

Assistente Virtual UFOP

Inicio Sobre Contato Abrir Chat

O ICEA Conecta é um chatbot desenvolvido com foco na Interagdo Humano-Computader (IHC), com o objetivo de facilitar o acesso a ir

O sistema foi projetado seguindo principios de usabilidade, feedback a0 usuario, linguagem empatica e design centrado no estudante.

Abaixo estso links teis e dicas para sjudar na organizagio académica.

Links Uteis para estudantes

L

Portal do aluno
Ajuste de Matricula, histérico e servigos.

Estagio
Documentos e orientag3es.

Calendario académico
Datas importantes do semestre.

Abrir

Organizar agenda
Use Google Agenda com email UFOP.

@ auxiliar

&
Assisténcia estudantil
Bolsas e auxilios.

e
ICEA - UFOP
Portal oficial do Instituto de Ciéncias Exatas e Aplicadas

Figura 7 — Tela Sobre do sistema
Fonte: Elaborado pela autora (2026).

A tela Sobre apresenta informagoes e links titeis organizados em cards distribuidos de

forma equilibrada, favorecendo a leitura e evitando sobrecarga cognitiva. A organizagao dos

elementos, por meio de titulos, espacamentos e agrupamentos, aplica principios da Gestalt,

especialmente regiao comum e proximidade, facilitando a identificacao das informagoes

relacionadas e tornando a navegacgdo mais intuitiva. Os cards fornecem feedback visual

durante a interacao e realizam o redirecionamento para as paginas e funcionalidades

correspondentes, contribuindo para a usabilidade e eficiéncia do sistema.

4.1.2.3 Tela Contato

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

e ICEA Conecta
Assistente Virtual UFOP

Inicio Sobre Contato Abrir Chat

Esta pagina retine contatos importantes para estudantes da UFOP.

Caso o chatbot ndo resolva sua divida, utilize um dos canais abaixo.

m
ICEA - UFOP
Instituto de Ciéncias Exatas e Aplicadas (site oficial)

Acessar

Ramais dos Professores ICEA
Acesso restrito com e-mail institucional UFOP (@ufop.edu.br)

Acessar

(N

Recepgio ICEA
Telefone: (31) 3808-0800 - Ramal: 0800 - E-mail:
recepczoicea@ufop.edubr

Acessar

r
Diretoria ICEA

Diregio geral do Instituto de Ciéncias Exatas e Aplicadas (gestio
académica ¢ administrativa)

Acessar

Ramais Administrativos ICEA
Consulta de contatos internos do instituto (secretania, setores e
administragio)

Acessar

L 2

Colegiado ICEA
Responsivel pelos assuntos académicos do curso.

Acessar

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

A tela de contatos organiza informacoes institucionais importantes de forma acessi-

vel, clara e visualmente estruturada. A utilizagdo de cards padronizados contribui para a
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consisténcia visual da interface, facilitando a identificacao rapida dos diferentes setores

académicos e canais de comunicacao disponiveis.

A disposi¢ao dos elementos permite que o usuario localize rapidamente os contatos
desejados de maneira pratica e intuitiva. Além disso, o espacamento adequado entre os

componentes reduz a sobrecarga visual e melhora a experiéncia de navegacao.

Os botoes de acesso apresentam feedback visual consistente e comportamento previ-
sivel durante a interacao, proporcionando maior percepcao de interatividade e contribuindo

para a usabilidade do sistema.

4.1.2.4 Chatbot

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

ICEA Conecta Inicio Sobre Contato Chat

ICEA Conecta Limpar
-
@ Ol seja muito bem vindo! Como posso gjudar? &
g
&

Entendi ¢ Para mais informagdes sobre matricula, rematricula
trancamento acesse o link. Isso ajucou?

s Abrir link

2
&

@  Quebom & Posso ajudar em mais alguma coisa?

& Matricula | Estagio Assisténcia T Calendario © Horarios

Enviar

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

A interface do chatbot foi projetada com foco em interacao simples, acessivel e
comunicacao direta com o usuario. As mensagens sao organizadas em formato conversa-
cional, diferenciando visualmente as respostas do usuario e do sistema, o que facilita a

compreensao do fluxo de didlogo e melhora a experiéncia de interacao.

Os botoes de acesso rapido presentes na parte inferior da interface auxiliam na
navegacao e reduzem o esforco de digitacao, permitindo acesso mais agil as funcionalidades
e perguntas frequentes do sistema. Além disso, a aplicagdo apresenta feedback imediato

apos cada interagao, fortalecendo a sensacao de responsividade e interatividade da interface.

O chatbot foi implementado utilizando um modelo baseado em regras, no qual as
mensagens enviadas pelo usuario sao comparadas com palavras-chave previamente armaze-

nadas no banco de dados. Quando uma correspondéncia é identificada, o sistema retorna
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automaticamente a resposta associada, podendo incluir textos explicativos, orientacoes e

links institucionais relevantes para o usuario.

O sistema ICEA Conecta apresenta predomindncia da cor azul em sua interface,
considerando sua associacdo com aspectos como confianga, seguranca, estabilidade e
tranquilidade. Essas caracteristicas tornam essa cor adequada para sistemas institucionais
voltados ao fornecimento de informagoes académicas, nos quais a comunicagao visual pode

contribuir para transmitir credibilidade e favorecer a interagdo do usuario.

Além disso, a combinagao entre tons de azul e fundo claro favorece a legibilidade
dos elementos da interface e contribui para um melhor contraste visual. Dessa forma, a
organizacao visual da interface, associada a clareza das respostas, a previsibilidade das
interagoes e a escolha das cores, foi definida com o objetivo de favorecer a usabilidade do
sistema e a compreensao das informacgoes disponibilizadas aos usuarios, conforme principios
apresentados em UX Design CC (2018).
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5 Coleta e Analise de Dados

A coleta de dados deste trabalho foi realizada em duas etapas complementares, com
o objetivo de avaliar a usabilidade do chatbot académico ICEA Conecta. Os instrumentos

utilizados para a coleta de dados, encontram-se disponiveis no Apéndice B.

Na primeira etapa foi conduzida uma avaliagdo heuristica por especialistas, baseada
nas dez heuristicas de usabilidade propostas por Nielsen (NIELSEN, 1994a). Apés a
identificacao e correcao dos principais problemas de usabilidade, foi realizada a segunda
etapa da pesquisa, composta por testes de usabilidade com usuarios representativos do
publico-alvo do sistema. As sec¢oes a seguir apresentam os procedimentos adotados e os

resultados obtidos em cada etapa.

5.1 Etapa 1 - Avaliacao Heuristica

Participaram dessa etapa trés estudantes do curso de Sistemas de Informacao
do ICEA, com conhecimentos em desenvolvimento de software, usabilidade e interacao

humano-computador.

Inicialmente, foi aplicado um questionario de caracterizacao com o objetivo de
identificar o perfil dos avaliadores quanto a formacao académica, experiéncia em desen-
volvimento de software, conhecimento sobre usabilidade e familiaridade com sistemas
conversacionais. Em seguida, cada avaliador realizou individualmente a inspecao da in-
terface do chatbot, registrando os problemas encontrados em uma planilha de avaliacao

heuristica.

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

grau de severidade.

Os resultados obtidos permitiram identificar oportunidades de melhoria relacionadas
a consisténcia da interface, feedback ao usuario, organizagao visual, navegacao e clareza das
informacgoes. Apds a consolidacao das avaliacoes, foram realizadas as corregdes necessarias

antes da etapa de testes com os usuarios finais.

5.1.1 Perfil dos avaliadores

A Figura 10 apresenta a distribuicao dos participantes quanto a faixa etéria.
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Idade:

3 respostas

@ Menos de 18 anos
@ 1821 anos

© 22-35 anos

@ 26-30 anos

@ Wais de 20 anes

Figura 10 — Distribuicao dos participantes por faixa etaria.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Observa-se que os participantes possuem idade compativel com o perfil predominante
de estudantes universitarios, permitindo que a avaliagdo representasse adequadamente o

publico-alvo do sistema.

A Figura 11 apresenta a distribuicao dos avaliadores quanto a experiéncia profissio-

nal na area de desenvolvimento de Aplicagoes ou sistemas.

Qual seu nivel de experiéncia com desenvolvimento de sistemas ou aplicagdes?

3 respostas

@ Nenhuma
@ Basica

© Intermediaria
@ Avangada

Figura 11 — Experiéncia dos avaliadores com desenvolvimento de sistemas ou aplicagao

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Observa-se que os participantes apresentam niveis de experiéncia em desenvolvi-

mento de sistemas intermediarios, contribuindo para uma avaliacdo com boas perspectivas.

A Figura 12 apresenta o nivel de conhecimento dos avaliadores sobre usabilidade e

Experiéncia do Usuario (UX).



Capitulo 5. Coleta e Andlise de Dados 45

Qual seu nivel de conhecimento sobre usabilidade e Experiéncia do Usudrio (UX)?
3 respostas

@ Nenhum

@ Basico

@ Intermediario
@ Avangado

Figura 12 — Nivel 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 observacgoes realizadas

durante a avaliacao heuristica.

A Figura 13 apresenta a distribuicao dos avaliadores quanto a utilizacao de assis-

tentes virtuais ou sistemas conversacionais.

Vocé ja utilizou ou utiliza assistentes virtuais ou sistemas conversacionais (ex: ChatGPT, Alexa,

Google Assistente, Siri)?
3 respostas

@® Sim
® Nzo

Figura 13 — Utilizagao de assistentes virtuais ou sistemas conversacionais pelos avaliadores.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Observa-se que todos os participantes ja utilizaram assistentes virtuais ou sistemas
conversacionais, indicando familiaridade com esse tipo de interface e proporcionando uma

base consistente para a avaliacao do chatbot.
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5.1.2 Resultados da avaliacao heuristica

Apébs a realizacao das inspegoes individuais, os problemas identificados foram
consolidados e classificados conforme as heuristicas de Nielsen violadas e seu respectivo

grau de severidade.

Os principais problemas encontrados estavam relacionados a padronizacao da inter-
face, clareza das mensagens apresentadas pelo chatbot, feedback das acoes realizadas pelo

usuario, organizacao dos componentes visuais e consisténcia dos elementos de navegacao.

A Figura 14 apresenta uma das planilhas resultantes da avaliagao heuristica. As

demais planilhas podem ser consultadas no Apéndice A.

Planilha de Anélise Heuristica Fatores de Criticidade
Site: hitp:focalhost 51737 Babxa
Inspetor. 3 Média
‘Ambiente | Browser: Google Chrome Alta
Local do Problema Descrigio do Problema Heuristica Criticidade
1 |Pagina inicial da conversa com o chalbat O llens. de seleg3o para ope30 de fivida, como “Malricuia” ou “Estagio” estio locakzanos longe da Reconhecimenio em Lugar de lembranga, Conssincia e padries. Baxa

perguAta no chal ou fora de Um caniexo de hararguiso que pode calsar uma dificuldade ou demoes de
‘associagho  respeiio do chjetiva das oppbes. Uma opanunidade e meihonia poderia ser a fsta de opgbes
dentro e Um ballo e cNaY, SE8CCANAQ GuE fAZ PANE O3 CONVENES, £0MO LM ena bat e whalsaps. A
citiciriace & ha por que o Sulrio conseque executar 3 tarela com SUCESSO o cendrio Stual

Pergurta Incial do chamol A pergUnta Ok, 5ej8 Ml bem vindo! Como posso SiUBar?  * Nao relnona exammente 8 alpuma Scao | Visbhdade 0o sialls 0o Ssiema, Gana
que & UsLEIC pode oMY, 3 PETUNLS POSENa INMDMMar que pode Selecionar SgUMSs Opies fe dlvids ou

que o usisric pederia digiar a pergunta, dessa foma guia o Usudlio para alguma agia sem que ele tenhka
que inlexpretar a tefa. A criickdae & baixa por que tambEm nBo impede o Usudrio g8 executar 3 tarefa com
sucesso, spenas scescenta um lempo de andise da inlesface antes de iniciar & aglio A mensagem que
reloma a0 responder gue "NAo™ 80 feedback expica bem pars o usUdnio 35 aches que ele deve ter: Tudo
ceril  Estou aqui para siudar. Digle 5ua diviaa ou 5colna UMA das opETes o menu Sbaixs para
continuas*

Feedback apas o chalbol responder & Uvies 'AD responger & pEIgUALE, Genirt o balba OE FESpasia £ NG| 0 1k 46 (EdIECIONAMENLS & Ua PEIGUNIS | RECONDECIMENID £ Lugar 2 EMbanca, Conssins & padrees. Widia
de feedback, como se tratam de duas respastas com urn objethvo diferents, elas poderiam estar em dois

baifies diferenies, dessa forma deia claro para o usudrio que tem duas aclies, cicar na link e ser
redirecionatio & dar o leediack de sim & ndo, iS50 ANt qUE O USUAD pode Iex 0 lextn compIEtD & dar o
feedback.

Feeaback apas o Chalbol reSponder & Oaviea 'Ot ilens 0% 888050 ara Gar O IEedbaCK SPGE 3 880081 08 PEgLAES Swn & ‘NBJ X0 (OCHZadnE | RECONDECments e Lugar 2 IMbanca, Conssiint & padres Baoa
lange da pergunta na chat au fora de um contexto de hierarquia. Por conta da consisténcia. o usudria pade
30 S8S0CIEF de SOMA JuUloMMiCa qUE 0 bides FAZEM PAne 3 respoSta 30 fesmack. LMa sgestao de
mehhoria pade ser deixar os betles de "Sim” e "Nio” deniro do chal como um batBo azul, deixa o3 bolSes
& um contexto como parte 8 resposta do chat

Feedback apds o chalbol responder a oavida Tuando vock selecions & oglo como “Walouar, o chal 80 scrolla para o final 00 chal, entBo os bolbes. | Visbhdade G0 stalus 00 Ssiema Bana
de feedback Lampam & (eSposts o hal, Por Conta (0 USLANG EEQETar que vl ter |evado par 3 resposta

s atual, pode ser que sgum usudnio nBo leia 4 resposta do chal, mas isso 53 pode ser canfimado com
urn teste e usabilidade e chsenvarlo dé usuario real

bl

=

Lista de Heuristicas: Visibilidade do status do sisterma; Compatibilidade do sistema com o mundo real; Controle do usudrio e liberdade: Consisténcia e padrdes; Prevencio de erros; Reconhecimento em lugar de
lembranga; Flexibilidade e eficiéncia de uso; Estélica e design minimalista; Ajudar 0s usuarios a reconhecer, diagnosticar e conigir arros; Ajuda e documentagio

Figura 14 — Planilha resultante da avaliacao heuristica.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Os problemas identificados foram corrigidos antes da realizacao dos testes com os
usuarios finais. Essa etapa contribuiu para reduzir inconsisténcias na interface e melhorar
a experiéncia de utilizacao do sistema e entao foi feito o reprojeto do protétipo para

apresentacao para o publico alvo.

No total, foram registradas 16 violagoes de usabilidade, distribuidas entre as
heuristicas de Nielsen. A maior parte dos problemas apresentou criticidade baixa ou média,
indicando oportunidades de melhoria que nao impedem o uso do sistema, mas podem
afetar sua eficiéncia e experiéncia de uso. Também foram identificadas algumas viola¢oes

de alta criticidade, relacionadas principalmente a interagao do usuario com o chatbot.

A heuristica "Ajudar os usudrios a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros'foi
uma das mais recorrentes, aparecendo em situagoes nas quais elementos da interface nao
deixavam claro ao usuario como proceder ou interpretar determinadas funcionalidades.

Também foram observados problemas relacionados a Visibilidade do status do sistema,
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em que o chatbot nao fornecia feedback suficientemente claro sobre o processamento das

solicitacoes ou sobre o estado das agoes executadas.

Outra heuristica violada foi "Reconhecimento em vez de lembranga', especialmente
na organizagao dos botoes de selecao e feedback. Em diversos momentos, os participantes
relataram que as opgoes estavam distantes do contexto da conversa, obrigando o usuario a

lembrar informagcoes ou procurar agoes que poderiam estar mais proximas da resposta.

Também foram identificadas viola¢oes da heuristica "Consisténcia e padroes’,
principalmente pela disposi¢do inconsistente de elementos da interface, como botoes
de feedback posicionados fora do fluxo da conversa e diferencas na apresentacao de
componentes semelhantes. Essas inconsisténcias podem gerar dividas durante a navegacao

e aumentar o tempo necessario para realizar determinadas tarefas.

A heuristica "Flexibilidade e eficiéncia de uso"apresentou problemas relacionados
ao funcionamento do botao de limpar conversa, que poderia levar o usudrio a perder
todo o histérico da interacao sem confirmagao prévia. Além disso, alguns participantes
observaram que as mensagens sugeridas nem sempre retornavam respostas compativeis

com a solicitagao realizada, reduzindo a eficiéncia da interacao.

Foram registradas ainda violagoes referentes a heuristica "Compatibilidade do
sistema com o mundo real", especialmente quando links e mensagens nao deixavam claro
seu destino ou finalidade, comprometendo a compreensao do usuario sobre o comportamento

esperado da interface.

Por fim, foi identificada uma ocorréncia relacionada a heuristica "Consisténcia e
Padroes", associada a falta de padronizacao no uso de emojis e a auséncia de efeitos visuais
em alguns elementos clicaveis, aspectos que nao comprometem diretamente a utilizagao do

sistema, mas podem influenciar a percepcao de qualidade da interface.

De modo geral, os resultados da avaliagao heuristica indicam que o chatbot apresenta
uma interface funcional, porém com oportunidades de melhoria relacionadas a organizacao
dos elementos da interface, clareza das mensagens de feedback, consisténcia visual e
comunicac¢ao do estado do sistema. As violagoes identificadas serviram como base para
propor ajustes na interface antes da realizacao dos testes de usabilidade com usuarios,
contribuindo para tornar a interacdo mais intuitiva, eficiente e alinhada aos principios de

usabilidade propostos por Nielsen.

5.2 Etapa 2 — Teste de Usabilidade com Usuarios

Apébs a implementagao das melhorias identificadas na avaliagdo heuristica, foi
realizada a segunda etapa da pesquisa, composta pelo teste de usabilidade com usuarios

representativos do publico-alvo do sistema.
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Participaram desta etapa dez estudantes do Instituto de Ciéncias Exatas e Aplicadas
(ICEA). O objetivo foi avaliar a usabilidade do chatbot ICEA Conecta sob a perspectiva

dos usudrios finais.

A pesquisa foi conduzida em trés momentos. Inicialmente, os participantes responde-
ram a um questiondrio de pré-teste para caracterizacao do perfil. Em seguida, utilizaram o
chatbot durante aproximadamente dez minutos, realizando interacoes livres com o sistema.
Por fim, responderam ao questionario de pos-teste, composto pela Escala de Usabilidade
de Sistema System Usability Scale (SUS) e por questoes organizadas em quatro eixos de

avaliagdo: Design, Linguagem, Estética e Utilidade e Satisfacao.

5.2.1 Perfil dos participantes (Pré-teste)

O questionario de pré-teste teve como objetivo caracterizar o perfil dos participantes
antes da utilizagao do chatbot, permitindo identificar aspectos relacionados a formacao
académica, familiaridade com tecnologias digitais e experiéncia prévia com assistentes

virtuais.

A Figura 15 apresenta a distribuicao dos participantes por faixa etaria.

Idade:

10 respostas

@ Menos de 18 anos
@® 18 -25anos

26 — 35 anos
@ 36 anos ou mais

Figura 15 — Distribuicao dos participantes por faixa etaria.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Observa-se que a maioria dos participantes possui idade entre 18 e 25 anos, ca-
racteristica compativel com o publico-alvo do sistema, composto majoritariamente por

estudantes universitarios.

A Figura 16 apresenta a distribuicao dos participantes conforme o curso de gradua-

¢ao.
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Curso:
10 respostas

@ Sistemas de Informagéo

@ Engenharia da Computagao
@ Engenharia Elétrica

@ Engenharia de Produgéo
@ Inteligéncia Artificial

Figura 16 — Distribuicao dos participantes por curso de graduacao.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Os participantes pertencem a diferentes cursos do ICEA, o que contribui para uma

avaliacao mais diversificada do sistema.

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

Como vocé avalia seu nivel de familiaridade com tecnologia digital?
10 respostas

@ Nenhuma
@ Baixa

@ Média

@ Alta

@ Muito alta

Figura 17 — Experiéncia dos participantes com tecnologia Digital.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Os resultados indicam que os usuarios apresentam niveis altos de experiéncia.

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



Capitulo 5. Coleta e Andlise de Dados 50

Vocé ja utilizou assistentes virtuais (ex: ChatGPT, Google Assistente, Alexa, Siri)?

10 respostas

® Sim
® Nzo

Figura 18 — Uso de assistentes virtuais pelos participantes.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

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

onais.

5.2.2 Realizacdo do teste de usabilidade

Apébs o pré-teste, os participantes utilizaram o ICEA Conecta durante aproxi-
madamente dez minutos. Nesse periodo, realizaram consultas livres sobre informacoes

académicas e interagiram com a interface do sistema.

A Figura 19 apresenta a interface utilizada durante o teste.
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Inido  Sobre  Contato Abrir Cha

Reiniciar conversa
ente Virtual Académico

013, s2ja muito bem-vingo 30 ICEA Conectal

Posso sjudar com informagbes académicas, matricul, estigio, assisténcia estudantil, hordrios &

outros senvigos da UFOP.

Escolha uma opgio abaio ou digite sua divida.

« OOCDHCDD
mamicuts [N
N

Posso ajudar com isso &
Para mais informagSes scbre matriculs, rematriculs e trancamento scesse o fink.

Mais informacdes

4 JA
&
& Obrigado pelo feedback! Fico feliz em ter ajudado. Se tiver mais alguma divida, é s&

. perguntart
o
Enviar

Figura 19 — Interface do chatbot durante os testes de usabilidade.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

5.2.3 Resultados do pos-teste

Apods a utilizagdo do chatbot, os participantes responderam ao questionario de pos-
teste composto pela Escala de Usabilidade de Sistema (SUS) e por questdes organizadas
em quatro eixos: Design, Linguagem, Estética e Utilidade e Satisfacdo. A organizacao das
questoes especificas por eixos de avaliagao 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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Calculo do System Usability Scale (SUS)
 Usuarios Finais | Q1 | Q2 [ Q3 | Q4 [ Q5 | Q6 | Q7 | Q8 | Q9 | Q10 |Escore SUS!
2 5 1 5 2 2 4 1

Usudrio 1 5 5 90,0
Usuario 2 4 1 3 2 3 2 5 1 3 1 71,5
Usuario 3 4 1 4 3 4 2 4 1 4 1 80,0
Usuario 4 5 1 5 2 5 1 5 1 5 1 97,5
Usudrio & 4 1 5 1 4 2 5 1 3 2 85,0
Usuario 6 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100,0
Usuaria 7 4 2 4 1 3 2 4 2 4 1 71,5
Usuario 8 5 1 4 2 5 2 4 1 5 1 90,0
Usudrio 9 4 2 4 2 4 3 4 1 4 1 77,5
Usudrio 10 4 1 b 1 4 3 5 1 5 1 90,0
Média Geral 86,5

Figura 20 — Resultados da Escala SUS.
Fonte: Elaborado pela autora (2026).

A pontuagao da escala SUS foi calculada conforme a metodologia proposta por
Brooke (1996). Para os itens impares (1, 3, 5, 7 e 9), a pontuagao foi obtida subtraindo-se
1 do valor atribuido pelo participante. Para os itens pares (2, 4, 6, 8 e 10), realizou-se a
operacao 5 menos o valor da resposta. Apods o ajuste das pontuagoes, 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 nivel
de usabilidade,valor considerado excelente na literatura de referéncia da escala SUS. Esse
resultado sugere que o sistema foi bem aceito pelos usuarios e apresenta boa experiéncia

de uso.

5.2.3.2 Andlise estatistica da Escala SUS

A Escala de Usabilidade de Sistema SUS permite a analise quantitativa da percepcao
de usabilidade por meio de um escore que varia de 0 a 100. Neste estudo, os resultados
foram calculados conforme a metodologia proposta por Lourenco, Valentim e Lopes (2022),

considerando a inversao dos itens pares e a soma final multiplicada por 2,5.

A Tabela 5 apresenta um resumo estatistico dos resultados obtidos pelos partici-

pantes.
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Tabela 5 — Estatisticas descritivas dos resultados do SUS

Medida Valor
Numero de participantes 10
Média 86,5
Mediana 87,5
Desvio padrao 7,9
Valor minimo 77,5
Valor maximo 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 Ezxcelente de acordo com a escala de interpretacao do SUS. Esse valor estd significa-
tivamente acima do limite de aceitacao de 68 pontos, amplamente utilizado na literatura

como referéncia de usabilidade satisfatoria.

O desvio padrao de 7,9 indica baixa variabilidade nas respostas, sugere que os

participantes tiveram percepgoes relativamente consistentes sobre a usabilidade do sistema.

valor minimo obtido foi o que ainda se encontra acima do nivel considerado
O val btido foi 77,5, d t d 1 derad

aceitavel, reforcando a boa avaliacao geral do sistema.

O valor maximo de 100 indica que alguns participantes atribuiram a pontuacgao

maxima ao sistema, evidenciando uma percepcao de exceléncia em termos de usabilidade.

A mediana de 87,5 reforga a tendéncia central positiva dos dados, indicando que a

maioria dos participantes avaliou o sistema em niveis elevados de usabilidade.

De forma geral, os resultados obtidos demonstram que o chatbot ICEA Conecta
apresenta elevada usabilidade percebida, com consisténcia entre os avaliadores e forte

aceitacao do sistema.

5.2.3.3 Anélise dos Eixos

A Figura 21 apresenta os resultados do eixo Design.
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A interface do chatbot foi intuitiva e facil de utilizar.

10 respostas

@ 1 - Discordo totalmente
@ 2 - Discordo parcialmente
) 3 - Nem concordo nem discordo
@ 4 - Concordo parcialmente
@ 5 - Concordo totalmente

Figura 21 — Resultados do eixo Design.
Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Os participantes avaliaram positivamente a organizacao da interface e a facilidade

de navegacao.

A Figura 22 apresenta os resultados do eixo Linguagem.

A linguagem utilizada parece natural para o seu dia a dia ?
10 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo parcialmente
Nem concordo nem discordo
@ Concordo parcialmente
@ Concordo totalmente

Figura 22 — Resultados do eixo Linguagem.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Os resultados indicam que a linguagem utilizada pelo chatbot é clara e compreensi-

vel.

A Figura 23 apresenta os resultados do eixo Estética.
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0 design visual do chatbot contribuiu para uma boa experiéncia de uso.
10 respostas

@ 1 - Discordo totalmente

@ 2 - Discordo parcialmente

@ 3 - Nem concordo nem discordo
@ 4 - Concordo parcialmente

@ 5 - Concordo totalmente

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 Satisfacao.

Qual é o seu nivel de satisfagdo com o chatbot?
10 respostas

@ 1 - Muito insatisfeito
® 2 - Insatisfeito

@ 3 - Neutro

@ 4 - Satisfeito

@ 5 - Muito satisfeito

Figura 24 — Resultados do eixo Utilidade e Satisfagao.
Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Os resultados indicam alto nivel de satisfacao e boa receptividade por parte dos

participantes
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5.2.3.4 Anilise qualitativa das respostas

Além das respostas objetivas, os participantes forneceram comentarios e sugestoes

de melhoria.

De forma geral, os usuéarios destacaram aspectos positivos como facilidade de uso,

organizacao das informagoes e utilidade do chatbot para consultas académicas.

Entre as principais sugestoes, destacam-se:

o Aprimorar a comunicagao do chatbot, tornando as intera¢oes mais naturais e préximas

a0 usuario;
o Ampliar a base de conhecimento;
o Melhorar o retorno ao menu principal apds interagoes;
o Adicionar explicagoes durante respostas automaticas para maior clareza;

o Melhorar o tratamento de algumas consultas especificas.

Apesar dessas sugestoes, os resultados indicam elevada aceitagao do sistema, de-
monstrando que o chatbot ICEA Conecta atende de forma satisfatéria as necessidades dos

usuarios.

As questoes do pés-teste foram organizadas em quatro eixos de avaliagdo: Design,
Linguagem, Estética e Utilidade e Satisfacao. O eixo Design avalia a organizacao da
interface e a facilidade de navegacao. O eixo Linguagem analisa a clareza e naturalidade
da comunicacao do sistema. O eixo Estética verifica a percepcao visual da interface. Por
fim, o eixo Utilidade e Satisfacao avalia a eficiéncia do chatbot, sua utilidade na busca por

informagoes académicas e a intencao de uso futuro pelos participantes.

De modo geral, os resultados obtidos na avaliacdo do chatbot foram satisfatérios.
A maioria dos participantes relatou nao ter encontrado dificuldades durante a interacao,
destacando que o sistema ¢ intuitivo, de facil utilizacao e eficiente para localizar informagoes
relacionadas a UFOP. Esses resultados indicam que o chatbot atende ao seu principal

objetivo de facilitar o acesso as informacgoes institucionais.

As sugestoes apresentadas pelos participantes concentraram-se, principalmente, em
melhorias incrementais, como a ampliacao da base de conhecimento, o aprimoramento do
mecanismo de pesquisa, a inclusao de mais palavras-chave, a humanizacao das respostas,
a padronizacao da interface e a personalizacao da interagao. Também foram sugeridas
funcionalidades adicionais, como o retorno automatico ao menu principal apds cada
atendimento, a solicitagao de avaliacdo ao final da conversa e um direcionamento mais

preciso para paginas especificas. Além disso, os participantes realizaram consultas sobre
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conteudos que nao estavam contemplados na base de conhecimento do chatbot, como a
localizagdo de banheiros e de outros ambientes da universidade, evidenciando a importancia
da ampliacao continua da base de dados e da inclus@o de novas informagoes para atender

a diferentes formas de consulta.

Apesar dessas oportunidades de aprimoramento, os comentarios demonstram que
tais aspectos nao comprometem a usabilidade da aplicacao. Pelo contrario, as respostas
evidenciam uma boa aceitacao do chatbot pelos usuarios, que o consideraram uma ferra-
menta util, especialmente para estudantes ingressantes, ao centralizar informagoes que

normalmente se encontram distribuidas em diferentes sistemas da universidade.



o8

6 Conclusao

Este trabalho apresentou o desenvolvimento e a implementacao de um chatbot
para o Instituto de Ciéncias Exatas e Aplicadas (ICEA), com o objetivo de centralizar
informacoes institucionais e facilitar o acesso da comunidade académica aos servigos e
conteudos mais frequentemente consultados. Os resultados da avaliagdo indicaram que a
ferramenta foi bem aceita pelos usuarios, sendo considerada intuitiva, ttil e capaz de reduzir
o tempo gasto na busca por informacoes que, muitas vezes, encontram-se distribuidas em

diferentes paginas e sistemas da universidade.

As sugestoes apresentadas pelos participantes concentraram-se principalmente
na ampliacao da base de conhecimento, na melhoria do mecanismo de pesquisa, no
aprimoramentos da comunicacao e na interface. Essas observac¢oes nao comprometem a
proposta da aplicacao, mas evidenciam oportunidades para sua evolugao e aperfeicoamento

continuo.

Como trabalho futuro, recomenda-se a continuidade do desenvolvimento da solucgéo
com o apoio do Nucleo de Tecnologia da Informacao (NTI), responsavel pelo desenvolvi-
mento e manutencao das plataformas institucionais da universidade. Essa colaboracao
podera possibilitar a integracdo do chatbot aos sistemas institucionais, favorecendo a
atualizagdo das informacgoes, a ampliagdo da base de conhecimento, o aprimoramento da

confiabilidade das respostas e a incorporacao de novas funcionalidades.

Também recomenda-se a implementacao de recursos de acessibilidade, como intera-
¢ao por voz e suporte a tecnologias assistivas, visando ampliar as possibilidades de acesso
ao sistema por diferentes perfis de usuarios. Além disso, podera ser investigada a expansao
da base de conhecimento por meio da integracdo com documentos institucionais, como
resolugoes, normas e comunicados académicos, bem como a consulta a fontes externas,
como paginas oficiais da UFOP e do ICEA, permitindo complementar e atualizar as

informagoes disponibilizadas pelo chatbot.

Por fim, a solugdo podera ser expandida para as demais Unidades da UFOP,
como o Instituto de Ciéncias Humanas e Sociais (ICHS), Instituto de Ciéncias Exatas e
Biolégicas (ICEB), Instituto de Filosofia, Artes e Cultura (IFAC) e o Instituto de Ciéncias
Sociais Aplicadas (ICSA), contando com o apoio institucional do NTI. Essa ampliacao
podera contribuir para a centralizagao de informagoes académicas, administrativas e de
extensdao em uma tnica plataforma, oferecendo um atendimento mais organizado, acessivel
e padronizado para estudantes, docentes, técnicos administrativos e a comunidade externa.
Conclui-se que os objetivos deste trabalho foram alcancados. O desenvolvimento e a

avaliacao do chatbot ilustram a viabilidade da utilizagdo de tecnologias conversacionais
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para facilitar o acesso as informagoes do ICEA, evidenciando boa aceitacao pelos usuérios e
potencial para apoiar o atendimento no ambiente universitario. Espera-se que este trabalho
sirva como base para futuras iniciativas voltadas a modernizacao do atendimento da
Universidade Federal de Ouro Preto (UFOP), contribuindo para a transformacao digital

da universidade.
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Este apéndice apresenta as planilhas preenchidas pelos avaliadores durante a

avaliacao heuristica do chatbot ICEA Conecta.

Planilha de Analise Heuristica Fatores de Criticidade

Site: http://localhost:5173/

Baixa

Inspetor:

Media

Ambiente / Browser: Google Chrome

Alta

Local do Problema Descrigao do Problema Heuristica

Criticidade

7T | Hovernocard de funcionalidades das telas “Sobre” & | Ao passar o cursor do mouse pelos cards disponiveis na tela, aparece um efeito de hover que pode razer | Ajudar 0s usuarios a reconhecer
o a sensagdo de que o card é clicavel e isso poderia prejudicar levemente a experiéndia do usuario.

Baia

7 [Ousodeemojis Talvez fosse uma melhor opgao padronizar a cor Go emojls € debxar 0dos na mesma que | Estéica e design minimalsta
foram definidas para ajnterface do projeto. Todos e tom azul, ou todos na cor cinza e etc.

Baia

lembranca; Flexibilidade e eficiéncia de uso; Estética e design minimalista; Ajudar os usuarios a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros; Ajuda e documentacéo.

Lista de Heuristicas: Visibilidade do status do sistema; Compatibilidade do sistema com o mundo real; Controle do usugrio e liberdade; Consisténcia e padrBes; Prevencéo de erros; Reconhecimento em lugar de

Figura 25 — Planilha preenchida pelo Avaliador 1.
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Planilha de Analise Heuristica Faiores de Crificidads
Site: http:/localhost:5173/ Baixa
Inspefor. Média
Ambiente / Browser- Googie Chiome Alta

Local do Problema Descrigao do Problema Heuristica Criticidade
Chat |Amedida que fui salicitando mais suporie uliizando assmesmes de mensagors iaidas, as espostas, | Aludar 0s Usuarics a reconhecer Media
chegavam mas a
respondi
Chat As menssagens rapidas, a primerra visia nao pareciam clicaveis. ‘Ajudar os UsuAfios a reconhecer Ala

Chat O botaa de impar nao & dlaro em sua funcionalidade, pensel que imparia 0 Que eu de g 050 Ala
limpoutoda a conversa, me fazendo perder os avancos do chat
Sobre 1200 do card cicando o Moodie esia em Uma segdo.em qu oe 0 Uco EnEni bot30 de acesso, | Ajudar 05 USUATIos a freconnecer Baa
me causou um 2 impressao que os d m falta de aches.
Chat Tio ol aprocam boioes de i e no.mas 18 & claro pars qus sios serem, a aue peralnia sios ‘Ajudar os usuarios a reconhecer Weda
pertencem
Chat O link que o chat me recomenda, n&o me mostra para onde vou, a0 Sei (@t clicar) se & um ink malicioso | Ajudar 0s Usuarios a reconhecer Media
ou o
Chat Quanda T utizar iGas, obive T ‘Gom oque solicier e do sistema com 0 mundo feal, FIexbiliade & Ala
eficiéncia de uso

Lista de Heuristicas: Visibilidade do status do sistema; Compatibilidade do sistema com o mundo real; Controle do usudrio e liberdade; C &ncia e padroes; P Zo de erros; em lugar de
lembranga; Flexibildade e eficiéncia de uso; Estética e design minimalista; Ajudar os usuarios a reconhecer, diagnosticar e corigir erros; Ajuda e documentago.

Figura 26 — Planilha preenchida pelo Avaliador 2.

Planilha de Analise Heuristica
Site: hitp:/flocalnost-5173/

Tnspetor.

Ambiente / Browser: Google Chrome:

Local do Problema Descricao do Problema Heuristica Critici
1| Pagina inicial da conversa com o chatbot Os ftens de seleao para opcao de divida, como “Matricula” ou "Estagio” estao localizados longe da Reconhecimento em Lugar de lembranga, Consisténcia e padoes Baixa
pergunta no chat ou fora de um contexto de hierarquia o que pode causar uma dificuldade ou demora de
ito do obijetivo d Uma de melhoria poderia ser a lista de opcoes

respei
Gentro 6o um balbo do chat. assocland que faz parta 68 comversa, como um chat bot de whatsapn
riticidade é baixa por que o usudrio consegue executar a tarefa com sucesso no cendrio atual.

7| Pergunta Infcial do chatbot A pergunta "Ola, eja muito bem vindo! Goma posso ajudar? _* nao relaciona exatamente a alguma agao | Visibiidade do staius do sistema, Baa
que o usuério pode tomar, a pergunta poderia informar que pode selecionar algumas opgdes de divida ou
que o usudrio podeia digiar a pergunta, dessa forma guia o usuario para alguma acao sem que ele tenha
que interpretar a tela. A criicidade & baixa por que também néo impede o usudrio de executar a tarefa com
sucesso, apenas acrescenta um tempo de andlise da interface antes de iniciar a agéo. A mensagem que
retoma ao responder que "N&o" ao feedback explica bem para o usuario as agdes que ele deve ter: "Tudo
certo!  Estou aqui para ajudar. Digie sua divida ou escolha uma das opgoes do menu abaixo para.
continuar.”

3| Feedback apds o chatbol responder a duvida Ao responder a pergunta, dentro do balao de resposta ele incluf o ink de uma pergunta om Lugar de lembranga, Consisencia e padioes Wiedia
de feedback, como se tratam de duas respostas com um obijetivo diferente, elas poderiam estar em dois
balges diferentes, dessa forma deba claro para o usudio que tem duas agdes, clicar no link e ser

redirecionado e dar o feedback de sim ¢ ndo, que o usudrio pode ler o pleto e dar o
feedback.
7| Feedback apés o chatbol responder a duvida Os ftens de selecao para Gar o feadback apGs a resposia da pergunia “Sim” @ "Nao” esta localizados | Reconhecimento em Lugar de lembranca, ConsisiBncia e padioes. Bana

longe da pergunta no chat ou fora de um contexto de hierarquia. Por conta da consisténcia. o usurio p
néio associar de forma automatica que os botdes fazem parte da resposta ao feedback. Uma sugestio de
melhoria pode ser deixar os botdes de "Sim" e "N&o" dentro do chat como um baléo azul, deixa os botdes
em um contexto como parte da resposta do chat.

Feedback apos o chatbol responder a divida Quando vocé seleciona a opgao como “Matricula’, 6 chat nao scrolla para o final do chat, entao os bolbes | Visibilidade do staius do sistema Baixa

de feedback tampam a resposta do chat, por conta do usuario esperar que vai ser levado para a resposta

mals atual, pode ser que algum usuario no lefa a resposta do chat, mas isso s6 pode ser confimado com
um teste de usabilidade e observag@o de usurio real.

Lista de Heuristicas: Visibilidade do status do sistema; Compatibilidade do sistema com o mundo real; Controle do usuario e liberdade; Consisténcia e padrées; Prevengéo de erros; Reconhecimento em lugar de
lembranga; Flexibilidade e eficiéncia de uso; Estética e design minimalista; Ajudar os usuarios a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros; Ajuda e documentagéo.

Figura 27 — Planilha preenchida pelo Avaliador 3.
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APENDICE B - Instrumentos de Coleta de
Dados

Este apéndice apresenta os instrumentos utilizados para a coleta de dados desta
pesquisa, compostos pelo questionario de pré-teste e pelo questionario de pés-teste aplicados

aos participantes do estudo.

B.1 Questionario de Pré-teste

Este apéndice apresenta o questionario de pré-teste aplicado aos participantes
antes da utilizagdo do chatbot ICEA Conecta, com o objetivo de caracterizar o perfil dos

avaliadores.



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

Perfil dos Avaliadores do ICEA Conecta

Este questionario tem como objetivo identificar o perfil dos avaliadores que participarao
da inspegao de usabilidade do sistema desenvolvido. As perguntas buscam levantar
informacgdes sobre experiéncia em tecnologia, desenvolvimento de software, usabilidade
e interagao com sistemas digitais.

A participagao é voluntaria e as respostas serao utilizadas exclusivamente para fins
académicos, sendo tratadas de forma confidencial.

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

* Indica uma pergunta ohrigatdria

1. Participante *

2. Curso: *

3. Periodo *

4. |dade: *

Marcar apenas uma oval.
Menos de 18 anos
18-21 anos
22-25 anos
26-30 anos

Mais de 30 anos

https://docs.google.com/forms/d/1SjGkhgBWwxmijiY3CXM5YV7owltOfvIVOUEROmMVcukDw/edit 1/5
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5. Vocé trabalha ou ja trabalhou na area de tecnologia da informacao (TI) ou dreas *
relacionadas?

Marcar apenas uma oval.

Sim

6. Vocé ja participou de equipes de desenvolvimento de software? *

Marcar apenas uma oval.

Sim

7.  Sesim, qual foi sua fungao principal?

8. Qual seu nivel de experiéncia com desenvolvimento de sistemas ou aplicagdes? *

Marcar apenas uma oval.
Nenhuma
Basica
Intermedidria

Avancada

https://docs.google.com/forms/d/1SjGkhgBWwxmijiY3CXM5YV7owltOfvIVOUEROmMVcukDw/edit 2/5



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

9. Vocé ja participou de testes de usabilidade ou avaliagdes de sistemas? *

Marcar apenas uma oval.

Sim

10. Qual seu nivel de conhecimento sobre usabilidade e Experiéncia do Usuario *
(UX)?

Marcar apenas uma oval.
Nenhum
Basico
Intermediario

Avancgado

11. Com que frequéncia vocé utiliza sistemas, aplicativos ou plataformas *
digitais?

Marcar apenas uma oval.
Nunca
Raramente
As vezes
Frequentemente

Sempre

https://docs.google.com/forms/d/1SjGkhgBWwxmijiY3CXM5YV7owltOfvIVOUEROmMVcukDw/edit 3/5
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12. Vocé ja utilizou ou utiliza assistentes virtuais ou sistemas conversacionais (ex: *
ChatGPT, Alexa, Google Assistente, Siri)?

Marcar apenas uma oval.

Sim

13. Se sim, quais?

Este contetido nao foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios

https://docs.google.com/forms/d/1SjGkhgBWwxmijiY3CXM5YV7owltOfvIVOUEROmMVcukDw/edit 4/5
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https://docs.google.com/forms/d/1SjGkhgBWwxmijiY3CXM5YV7owltOfvIVOUEROmMVcukDw/edit 5/5
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Este apéndice apresenta o questionario de pré-teste aplicado aos participantes
antes da utilizacao do chatbot ICEA Conecta, com o objetivo de caracterizar o perfil dos

usuarios.
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Pré Teste Usuarios - ICEA Conecta

O pré-teste com usuarios representa a primeira etapa do processo de avaliagao de
usabilidade do protétipo do chatbot académico ICEA Conecta. Realizado antes de
qualquer interagao com o sistema, esse instrumento tem como finalidade levantar
informacgdes sobre o perfil demografico e académico dos participantes, além de
identificar seus conhecimentos prévios e experiéncias. A coleta desses dados permite
contextualizar os resultados das avaliagdes subsequentes, contribuindo para uma
analise mais abrangente do comportamento dos usuarios e da adequacgao do chatbot as
necessidades e demandas do publico-alvo.

* Indica uma pergunta ohrigatdria

1. Participante *

2. Curso: *

Marcar apenas uma oval.
Sistemas de Informacgao
Engenharia da Computacgéo
Engenharia Elétrica
Engenharia de Produgao

Inteligéncia Artificial

3. Periodo *

https://docs.google.com/forms/d/1ZhkxPUe_FIVM9GwvKOB08ZOwwu5_C71TTrxddZI9xEM/edit 1/3
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4. |dade: *

Marcar apenas uma oval.
Menos de 18 anos
18 — 25 anos
26 — 35 anos

36 anos ou mais

5. Com que frequéncia vocé utiliza aplicativos ou sistemas digitais? *

Marcar apenas uma oval.
Nunca
Raramente
As vezes
Frequentemente

Sempre

6. Como vocé avalia seu nivel de familiaridade com tecnologia digital? *

Marcar apenas uma oval.
Nenhuma
Baixa
Média
Alta

Muito alta

https://docs.google.com/forms/d/1ZhkxPUe_FIVM9GwvKOB08ZOwwu5_C71TTrxddZI9xEM/edit 2/3
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7. Vocé ja utilizou assistentes virtuais (ex: ChatGPT, Google Assistente, Alexa, *
Siri)?
Marcar apenas uma oval.

Sim

8. Com que frequéncia vocé utiliza assistentes virtuais? *

Marcar apenas uma oval.
Nunca
Raramente
As vezes
Frequentemente

Sempre

Este contetido néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios

https://docs.google.com/forms/d/1ZhkxPUe_FIVM9GwvKOB08ZOwwu5_C71TTrxddZI9xEM/edit 3/3
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B.2 Questionario de Pds-teste

Este apéndice apresenta o questionario de pods-teste aplicado aos usudrios do
publico-alvo ap6s a utilizacao do chatbot ICEA Conecta. O instrumento inclui a Escala
de Usabilidade de Sistema (SUS) e questoes baseadas em eixos de avaliacdo (Design,

Linguagem, Estética e Utilidade).
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System Usability Scale (SUS)

O System Usability Scale (SUS) é um questionario composto por 10 questdes utilizado
para avaliar a usabilidade e a satisfagdo dos usuarios. Este instrumento foi adaptado da
versao traduzida e validada para o portugués do Brasil por Lourengo, Carmona e Lopes
(2022), baseada na escala original proposta por Brooke (1996).

* Indica uma pergunta obrigatrjria

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

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo Completamente

2. 2. Eu acho o sistema desnecessariamente complexo.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo Completamente

3. 3. Eu achei o sistema facil de usar.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo Completamente

https://docs.google.com/forms/d/1i356h_V_utSKEV9KHkx_rjOJ0YbUDzZfTPqFPCr10u8/edit#question=876504303&field=1909548350

1/8
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4. 4. Eu acho que precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos técnicos
para usar o sistema.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo Completamente

5. 5. Eu acho que as varias fun¢des do sistema estdo muito bem integradas.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo Completamente

6. 6. Eu acho que o sistema apresenta muita inconsisténcia.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo Completamente

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

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo Completamente

https://docs.google.com/forms/d/1i356h_V_utSKEV9KHkx_rjOJ0YbUDzZfTPqFPCr10u8/edit#question=876504303&field=1909548350 2/8
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8. 8. Eu achei esse sistema muito pesado para usar.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo Completamente

9. 9. Eu me senti muito seguro usando o sistema.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo Completamente

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

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo Completamente

Avaliagao de Usabilidade do ICEA Conecta

Este teste tem como objetivo avaliar a usabilidade e a experiéncia do usuario do chatbot
académico desenvolvido para auxiliar estudantes na busca por informagdes.

Sua participacao é voluntaria e as respostas serao utilizadas exclusivamente para fins
académicos.

Nao existem respostas certas ou erradas. A regra € avaliar o sistema, e ndo o usuario.
Responda de acordo com sua experiéncia durante o uso do protétipo.

https://docs.google.com/forms/d/1i356h_V_utSKEV9KHkx_rjOJ0YbUDzZfTPqFPCr10u8/edit#question=876504303&field=1909548350 3/8
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11. Qual é o seu nivel de satisfagdo com o chatbot? *
Marcar apenas uma oval.
1 - Muito insatisfeito
2 - Insatisfeito
3 - Neutro
4 - Satisfeito

5 - Muito satisfeito

12. Aorganizacao de informacdes na tela do sistema é clara ? *
Marcar apenas uma oval.
Discordo totalmente
Discordo parcialmente
Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente

Concordo totalmente

13. As instrucdes apresentadas na tela sao faceis de entender. *
Marcar apenas uma oval.
Discordo totalmente
Discordo parcialmente
Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente

Concordo totalmente

https://docs.google.com/forms/d/1i356h_V_utSKEV9KHkx_rjOJ0YbUDzZfTPqFPCr10u8/edit#question=876504303&field=1909548350 4/8
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14.  Alinguagem utilizada parece natural para o seu dia a dia ? *
Marcar apenas uma oval.
Discordo totalmente
Discordo parcialmente
Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente

Concordo totalmente

15. O chatbot atendeu as suas expectativas na busca por informacdes *
académicas?

Marcar apenas uma oval.
Discordo totalmente
Discordo parcialmente
Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente

Concordo totalmente

16. Consegui encontrar as informagdes desejadas de forma rapida e eficiente. *
Marcar apenas uma oval.
Discordo totalmente
Discordo parcialmente
Nem concordo nem discordo
Concordo parcialmente

Concordo totalmente

https://docs.google.com/forms/d/1i356h_V_utSKEV9KHkx_rjOJ0YbUDzZfTPqFPCr10u8/edit#question=876504303&field=1909548350 5/8
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17.  Ainterface do chatbot foi intuitiva e facil de utilizar. *
Marcar apenas uma oval.
1 - Discordo totalmente
2 - Discordo parcialmente
3 - Nem concordo nem discordo
4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo totalmente

18. O design visual do chatbot contribuiu para uma boa experiéncia de uso. *
Marcar apenas uma oval.
1 - Discordo totalmente
2 - Discordo parcialmente
3 - Nem concordo nem discordo
4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo totalmente

19. O chatbot facilitou o acesso as informagdes académicas de que eu *
precisava.

Marcar apenas uma oval.
1 - Discordo totalmente
2 - Discordo parcialmente
3 - Nem concordo nem discordo
4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo totalmente

https://docs.google.com/forms/d/1i356h_V_utSKEV9KHkx_rjOJ0YbUDzZfTPqFPCr10u8/edit#question=876504303&field=1909548350 6/8
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20. Eu utilizaria esse chatbot novamente para buscar informacées académicas. *
Marcar apenas uma oval.
1 - Discordo totalmente
2 - Discordo parcialmente
3 - Nem concordo nem discordo
4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo totalmente

21. Eurecomendaria esse chatbot para outros estudantes. *
Marcar apenas uma oval.
1 - Discordo totalmente
2 - Discordo parcialmente
3 - Nem concordo nem discordo
4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo totalmente

22. Houve alguma dificuldade durante a interacdo com o chatbot? Se sim, qual ? *

https://docs.google.com/forms/d/1i356h_V_utSKEV9KHkx_rjOJ0YbUDzZfTPqFPCr10u8/edit#question=876504303&field=1909548350 718
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23. Existe alguma funcionalidade ou informagao que vocé acredita que deveria ser *
adicionada ou aprimorada ?

24. Tem alguma sugestdo ou comentario adicional para melhorar sua experiéncia *
com o chatbot?

Este conteldo nao foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios

https://docs.google.com/forms/d/1i356h_V_utSKEV9KHkx_rjOJ0YbUDzZfTPqFPCr10u8/edit#question=876504303&field=1909548350 8/8
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