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Resumo

Sistemas de informacéo sao essenciais na administragdo de uma empresa ou
organizacdo. Embora possam ser manuais, com o desenvolvimento da informatica e
da Internet, os sistemas computadorizados passaram a ser maioria e se tornou
possivel disponibiliza-los online, na forma de aplicacbes Web. O SIG@ € um sistema
de informacdo académico que atende as instituicdbes Universidade Federal de
Pernambuco, Universidade Federal Rural de Pernambuco, Universidade de
Pernambuco e Universidade Federal do Vale do S&o Francisco. Como o elemento
principal nesses sistemas é 0 usuario, € necessario garantir que a interacdo entre
eles seja satisfatoria. Para essa interacdo ser satisfatoria para o usuario é
necessario entender as necessidades e o sentimento deles. Dessa forma, este
trabalho realiza uma avaliacdo da satisfacdo e emocdes dos usuarios na utilizacédo
do SIG@ e recomenda melhorias visando a evolu¢do do sistema para melhorar a

interagdo com o usuario.

Palavras-chave: Sistemas de informacao, satisfacdo, emocao, SIG@.



Abstract

Information Systems are essential for enterprises and organizations. They
can be manuals or based on computer, but with the informatics development the last
one is more popular. Web development brings Web application and so these
systems could be available on line. SIG@ is a Web academic information system
and serves Universidade Federal de Pernambuco, Universidade Federal Rural de
Pernambuco, Universidade de Pernambuco and Universidade Federal do Vale do
Sao Francisco. As the user is the main element in these systems, it is necessary to
ensure that the interaction between user and the system is satisfactory. To make this
interaction satisfactory to the user, it is necessary to understand their needs and their
feelings. Thereby, this work performs an evaluation of users' satisfaction and
emotions in the use of SIG@ and recommends improvements to the evolution of the

system to improve user interaction.

Keywords: Information Systems, satisfaction, emotions, SIG@.
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1 INTRODUCAO

Este capitulo descreve o contexto em que o trabalho estd inserido,
justificando a sua importancia. Também apresenta suas contribuicdes e a estrutura

em que foi organizado o documento.

1.1 Contexto

Nas instituices Universitarias existem atividades que possuem um grande
volume de dados, como a gestao académica. Dessa forma, para ajudar no auxilio da
gestdo dessa grande quantidade de dados, sdo utilizados sistemas de informacéo,
gue sado sistemas que coletam e transformam os dados em informacdo para os

usuérios [1].

E importante ter informacBes de qualidade, com isso, as organizacbes
necessitam de sistemas de informacado de qualidade e faceis de serem usados. Essa
necessidade de informacao qualificada e de boa usabilidade torna a interface com o
usuario parte fundamental dos sistemas de informacédo. Por ser a parte visivel
da aplicacdo, € preciso que ela seja amigavel, ou seja, de facil utilizacdo e que

atenda as expectativas e necessidades de seus usuarios.

A experiéncia emocional do usuario se tornou um tépico muito importante nas
pesquisas de design de interacdo e IHC e vem ganhando espaco na area de
sistemas de informac&o. A primeira vista, as emocdes das pessoas podem parecer
pouco relevantes para designar a qualidade de um sistema, no entanto, o
conhecimento das emocdes pode favorecer uma classe crescente de aplicacdes em

que os valores sao importantes [2].

Os psicélogos distinguem as emoc¢des de duas maneiras, emo¢cdes como
respostas especificas e niveis de humor, que refletem sentimentos mais gerais,
sendo bons ou ruins. O humor é temporario, enquanto as emocdes fazem parte da
resposta cognitiva e persistem como memadrias de respostas a eventos, objetos e
pessoas. Segundo [3], na utilizacdo de sistemas de informacédo, a maioria das
mudancas de estados emocionais ocorre devido a um ou mais fatores, e
dependendo de uma ampla quantidade de variaveis, podem ser positivas (prazer,

alegria) ou negativas (medo, repugnancia, raiva).



Como ja dito, a avaliacdo das emocgfes e satisfacdo dos usuéarios durante a
interacdo com os sistemas de informacdo € uma das etapas mais importantes, com
iSs0, € necessario entender e garantir que 0s objetivos e expectativas dos usuarios,
sao satisfeitos. Esta analise pode ajudar a fornecer melhorias para evoluir sistemas,

definir interfaces mais flexiveis e até mesmo propor novas funcionalidades.

A medida que a complexidade do ambiente organizacional aumenta, e a
utilizagdo do sistema de informacao torna-se muito utilizado, a necessidade de sua
avaliacdo se torna ainda mais importante. As avaliagcbes devem sempre ser feitas
em cima de parametros que mostrem de forma mais completa as necessidades do
usuario, tornando mais evidente as fontes que determinam o sucesso do sistema,

geralmente baseado na satisfacdo do usuario [10].

Lidar com as emocfes negativas do usuéario ndo significa forcar ele a ficar
feliz o tempo todo, por isso, 0 objetivo nesse trabalho é mostrar as possiveis
solucbes de maneira eficiente para resolver o problema da insatisfacdo e das

emocdes negativas dos usuarios.

1.2 Problema de Pesquisa e Contribuicbes

Diante do contexto exposto na secdo anterior, este trabalho pretende

investigar o seguinte problema de pesquisa:

Como a interface de sistemas de informacgéo influencia a experiéncia e as

emocdes de usuarios?
As principais contribuicdes deste trabalho séo:

e Analisar as emoc0es e satisfacdo dos usuéarios ao utilizarem o sistema de
informacédo SIG@, através de uma pesquisa tipo survey com usuarios do
sistema,

e Propor um conjunto de recomendacdes para evolucdo do sistema SIG@,

visando tornar a experiéncia de utilizacdo mais agradavel para o usuério.

1.3 Estrutura do Documento

Além deste capitulo, este documento é composto por mais cinco capitulos. O

capitulo 2 apresenta a revisdo de literatura dos temas que compdem o trabalho:



sistemas de informacédo, emocdes e satisfacdo do usuario através da usabilidade. O
capitulo 3 contém a metodologia utilizada para a avaliacdo ao sistema. Os capitulos
4 e 5 apresentam os resultados da avaliacdo realizada ao SIG@ e as
recomendacdes ao sistema, respectivamente. O capitulo 6 é a conclusdo do

trabalho.



2 REVISAO DE LITERATURA

Este capitulo tem como objetivo realizar uma analise sucinta aos temas de
sistemas de informacéo visando as emocdes e satisfacdes dos usuarios, com foco
no SIG@.

2.1 Sistemas de Informacéo
Ter a informagao certa pode representar a diferenca entre a deciséo correta e
a errada, entre o sucesso e o0 fracasso. Por isso a informagdo sempre foi

considerada um dos principais componentes da sociedade.

Os sistemas de informagdo ja existiam muito antes do surgimento da
informatica. As formas de armazenamento e recuperacdo de informacfes de
grandes arquivos eram feitas através de um “arquivador”, que era o responsavel por
registrar os dados, cataloga-los e organiza-los. Dessa forma, esse tipo de técnica

requeria tempo e esforgo [8].

O primeiro passo para a estruturacdo da informagéo foi a evolugéo da escrita,
possibilitando a propagacédo da informacdo entre geracfes. Antes da escrita as
informacBes eram passadas de forma verbal, ocasionando grande perda de

conhecimento [24, 36].

A era da informacao, foi iniciada na década de 1950, sendo caracterizada
pelo surgimento e desenvolvimento da informatica, proporcionando inovacdes
tecnologicas e fazendo a sociedade ser considerada a sociedade da informacédo
[42]. Os sistemas de informacdo se tornaram de extrema importancia juntamente
com as tecnologias de informacao, estruturando as informacdes de maneiras de
rapido acesso, simples e mais confiavel, para alcancar o sucesso de empresas e

organizagoes [43].

A palavra informagdo geralmente €& relacionada a palavra “dados” ou
‘conhecimento”. Segundo [38, 44], “Dados sdo um conjunto de valores ou
ocorréncias em um estado bruto com o qual sdo obtidas informa¢des com o objetivo
de adquirir beneficios”. Informagdo € um conjunto de dados organizados e
relevantes para o entendimento do ser humano [15]. Por fim, conhecimento € o

entendimento de um conjunto de informacdes.
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Um sistema é um conjunto de elementos e partes independentes que
interagem entre si, conjuntamente, para se atingir metas ou objetivos [44]. As partes

basicas de um sistema sao:

Entrada * Processamento * Saida

Figura 1 — Partes Béasicas de um Sistema.

e Entrada - A entrada envolve a captacdo dos dados que entram no
sistema.
e Processamento - O processamento transforma a entrada em informagao.

e Saida — Transferéncia dos elementos produzidos, gerando conhecimento.

O modo como dado, informacdo e conhecimento se relacionam, pode ser
entendido de acordo com o fluxograma apresentado na Figura 1. Dessa forma a
entrada poderia ser comparada com os dados, o processamento com a informacgéo e

a saida com o conhecimento.

Existem diversas visdes para classificar um sistema. Uma delas, proposta por
[44], divide-0os em simples e complexos, abertos e fechados, estaveis e dinamicos,

adaptaveis e ndo adaptaveis e permanentes e temporarios:

e Simples e complexos: um sistema é simples quando possui poucos
componentes ou elementos, existindo assim uma relacdo simples e direta
entre eles. O complexo, pelo contrario, possui muitos elementos altamente
relacionados e interconectados. Essa classificacdo é realizada tendo um
primeiro sistema por referencial. Por exemplo, uma bicicleta € considerada
um sistema simples quando comparada a um automovel. Porém, o mesmo
automovel é considerado simples quando comparado a um aviéo.

e Abertos e fechados: um sistema aberto interage com seu ambiente. Uma

empresa é considerada um sistema aberto, pois precisa se comunicar com



clientes e fornecedores, entre outros. O fechado n&o possui interagdo com
o0 ambiente. Por ndo ser comum, estuda-se geralmente o grau em que um
ambiente é fechado. Um exemplo de sistema fechado seria um tubo de
ensaio contendo ingredientes para uma reacao quimica. Mesmo fechado, o
tubo ainda tera interagbes com o ambiente externo, como com a luz e o
calor exterior.

e Estaveis e dindmicos: sistemas estaveis sdo aqueles que possuem pouca
alteracao ao longo do tempo. Os dindmicos se comportam de forma oposta
aos estaveis, sofrendo mudancgas rapidas e constantes. Essas mudancas
geralmente ocorrem em resposta a mudanca de cultura e costumes, de
tecnologia, de politicas diferenciadas, entre outros.

e Adaptaveis e ndo adaptaveis: sistemas adaptaveis sado aqueles que
mudam de acordo com o ambiente ao qual esta inserido. O ndo adaptavel,
ao contrario, ndo muda de acordo com as mudancas do ambiente.
Sistemas ndo adaptaveis tendem a ter menor tempo de vida que os
adaptaveis. Por exemplo, muitas empresas de computadores, como a
VisiCorp, que desenvolveu o primeiro programa de planilha eletrénica, ndo
acompanharam as mudancas do mercado de computadores e de software
e, consequentemente, ndo sobreviveram. Ja a IBM conseguiu se reinventar
e € uma grande empresa até os dias atuais.

e Permanentes e temporéarios: um sistema permanente é aquele que
possui a capacidade de existir durante um longo tempo, cerca de 10 anos
ou mais. Os temporarios, ao contrario do anterior, algumas vezes nao

chegam a durar nem um més.

A patrtir das definicbes apresentadas, pode-se concluir entdo que sistema de
informacdo é um conjunto de componentes interdependentes interagindo para
transformar dados em informac¢des que serdo utilizadas em uma determinada tarefa.
Segundo [45], Sistemas de Informagéo (Sl) sdo “conjunto de componentes inter-
relacionados, que coletar (ou recupera), processa, armazena e distribui informacgdes
destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a coordenacdo e o controle de uma
organizacado.” Embora possam ser manuais, com avango da informatizacdo muitos
dos Sls que comecaram manuais se tornaram computadorizados e a tendéncia é

gue essa quantidade de S| manuais continue a diminuir.



2.1.1SIG@

O SIG@ (Sistema de Informacdo e Gestdo Académica) € um sistema de
plataforma Web que pode ser acessado de qualquer dispositivo com acesso a
Internet, sem a necessidade de fazer download de qualquer aplicativo. O SIG@
possui disponibilidade 24 horas por dia. A responsabilidade do SIG@ é gerenciar
processos institucionais em geral, com o objetivo de melhorar a eficiéncia desses

processos.

O desenvolvimento do SIG@ teve como principal objetivo o gerenciamento e
apoio académico, contudo, conseguiu também suprir outras necessidades da

universidade.

Atualmente o SIG@ esta presente em cinco instituicbes: UFPE, UFRPE, UPE,
AEDA e UNIVASEF e é fundamental em cada uma delas, atendendo as necessidades
de discentes, docentes e técnico-administrativos. O sistema oferece varios modulos,

porém o modulo que sera enfatizado é o académico.

O moddulo Académico (graduacdo e poés) é responsavel pelo gerenciamento
das informa¢Bes dos alunos, controlando os processos desde a matricula, até a
titulacdo. Permite a visualizagdo dos dados académicos e a realizacdo de

procedimentos académicos online [33,34].

Slga— @i Acessibilidade (] [© Pesquisar funcionalidade ?| Q0 =] [ Y] [

Tempo restante: 06:45

12} Inicio Curriculo Oferta Arividades Avaliagio Concluséo Consultas Servigos

Nome: BRUNO MELO  Orgdio: COORDENAGAQ DA G...  Médule: ENSING - GRADUAGAD  Perfil: DISCENTE & Trocar Perfi

Seja bem-vindo ao SIG@UFPE. O seu login é bruno.hivmelo@ufpe.br.

Meus Atalhos

INCLUSIVA

PLURAL Para adicionar novos atalhos, acesse uma funcionalidade pelos menus ou pela pesquisa e em seguida clique no botdo

NOS AJUDE A "Adicionar Atalho", Esse botdo estd localizade no canto superior direito da tela da funcionalidade.
CONSTRUIR UMA

UFPE+

A, (61) 2126.3101 ‘o DiEToRs
@ dirstoric [gbbEulpe.br ‘BLGBTE

Noticias

03.12.2018

Oferta Curso de Verdo

A oferta de componentes para 2019.1
estard susnensa nos dias 03 e 04 de

Figura 2 — Interface do Sistema de Informacéao SIG@.



A seguranca de informagcdo do SIG@ é realizada através de um sistema
rigido de autenticac@o de usuarios, criacdo de senhas e alta confiabilidade garantida
gracas a um forte mecanismo de auditoria sobre as a¢cfes executadas por todos os
usuarios. O acesso ao sistema € realizado por meio da informacéo do CPF ou Login,

seguida da senha de no minimo oito caracteres.

2.2 Usabilidade

O termo usabilidade relacionado na interacdo humano-computador, se refere
ao modo que é utilizado uma interface ou um programa de computador, seja de
forma simples, facil, ou até mesmo dificil. De acordo com o nivel de dificuldade é
que se pode medir o nivel de satisfacdo do usuario e dessa forma descrever como

esta a usabilidade do sistema [20,21].

De acordo com o padrdo ISO 9241-11 [25], a usabilidade é definida como a
capacidade de um sistema oferecer as tarefas de maneira eficaz, eficiente e

satisfatorio. As medidas de base que definem a usabilidade séo:

e Eficécia — se refere a capacidade de um sistema conferir a extensdo com
a gqual se alcanca um objetivo em nimero e em qualidade.

e Eficiéncia — a quantidade de esforco depositado na realizagdo de uma
tarefa ou objetivo. Quanto menor o tempo, esfor¢co e recurso, melhor é a
eficiéncia.

e Satisfacdo — se refere ao nivel de aceitacdo e conforto que o usuario
sente ao utilizar o sistema ou interface. Esta relacionada com fatores
subjetivos, dificultando a medicao.

A usabilidade esta relacionada aos estudos de Ergonomia e de iteracao
Humano-Computador. O termo ergonomia esta relacionado ao entendimento das
interagbes entre seres humanos e elementos de um sistema, também aplicando
teoria, principios, dados e métodos com o intuito de melhorar o contentamento

humano e o desempenho do sistema [25].

Segundo a associagdo Internacional de Ergonomia [46], existem trés areas de

especializacdo na ergonomia, que sao:



e Ergonomia Fisica — refere-se as respostas e caracteristicas fisicas e
psicolégicas do corpo humano. Fatores como repeticéo, vibracéo, forca e
postura estatica, sdo exemplos de estudo da Ergonomia Fisica.

e Ergonomia Cognitiva — refere-se aos processos mentais. Percepcao,
atencdo, cognicdo, controle motor e memodria sdo exemplos desses
processos mentais. A interacdo Humano-Computador € um tépico de
estudo dessa area.

e Ergonomia Organizacional — refere-se a otimizacao dos sistemas sécio
técnicos, incluindo sua estrutura organizacional, politicas e processos.
Satisfacao do trabalho e trabalho em equipe é um topico de estudo dessa
area.

O termo IHC (interacdo humano-computador) esta relacionado ao estudo da

interacdo entre o ser humano e os computadores. A IHC é relacionada diretamente a
areas como ciéncia da computacéo, artes, design, ergonomia, psicologia, sociologia,

semidtica, linguistica e areas afins [23].

A IHC é realizada por meio de uma interface. Para o usuario o sistema é a
prépria interface, pois ndo ha distingdo otica entre a interface e a aplicacdo embutida
por trds. Dessa forma, a interface é vista como a parte do sistema com a qual o
usuario se comunica, permitindo a interagcado das a¢des no sistema, onde um “fala” e
o outro “ouve”. Com isso, a IHC estuda o ponto de vista do usuario como mostra
a Figura 3. A acdo que o usuario realiza e suas interpretacdes das respostas

transmitidas através da interface do sistema [19].

/

sistema
3\ acao

: » >
usuario : | | interface aplicagao
— iinterpretacgéo

Figura 3 - Processo de Interacdo Humano-Computador [19].
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Dessa forma, o estudo da relagdo humano-computador € extremamente
importante, pois & medida que a complexidade do ambiente organizacional aumenta,
e a utilizacdo do sistema de informacao torna-se muito utilizado, a necessidade de
sua avaliacdo se torna ainda mais importante. As avaliacbes devem sempre ser
feitas em cima de parametros que mostrem de forma mais completa as
necessidades do usuario, tornando mais evidente as fontes que determinam o

sucesso do sistema, geralmente baseado na satisfacdo do usuario.

2.3 Emocgoes
Sistemas computacionais estdo presentes e fazem partes do dia a dia das
pessoas, influenciando os comportamentos e 0s estados emocionais dos seres

humanos.

A emocado € uma reacdo e uma sensacao fisica que pode ser estimulada por
um sentimento ou acontecimento, capaz de produzir experiéncias subjetivas e
alteracdes neuroldgicas, associada ao temperamento, personalidade e motivacao. A
palavra € derivada do latim emovere, onde o e- significa “fora” e movere significa

“‘movimento” [32].

A experiéncia emocional do usudrio se tornou um tépico muito importante nas
pesquisas de interacdo do homem com a tecnhologia e vem ganhando espaco na
area de TI. A primeira vista, as emocdes das pessoas podem parecer pouco
relevantes para avaliar a qualidade de um sistema, no entanto, o conhecimento das
emocOes pode favorecer uma classe crescente de aplicagdes em que tais valores e
parametros de satisfacdo sao importantes [28].

A avaliacdo das emoc0Oes e satisfacdo dos usuarios durante a interacdo com
os sistemas de informacdo € uma das etapas mais importantes para entender e
garantir que os objetivos e expectativas dos usudrios, sdo satisfeitas. Esta analise
pode ajudar a fornecer melhorias para evoluir sistemas, definir interfaces mais

flexiveis e até mesmo propor novas funcionalidades.

Os psicologos distinguem as emocdes de duas maneiras, emog¢des como
respostas especificas e niveis de humor, que refletem sentimentos mais gerais,

sendo bons ou ruins. Os humores sdo temporarios, enquanto as emocdes fazem



parte da resposta cognitiva e persistem como memoérias de respostas a eventos,
objetos e pessoas [3]. Na utilizacdo de sistemas de informag&do, a maioria das
mudancas de estados emocionais ocorre devido a um ou mais fatores, e
dependendo de uma ampla quantidade de variaveis, as emocOes podem ser
positivas (prazer, alegria) ou negativas (medo, repugnancia, raiva).

Além de tentar entender o que sdo as emocdes, pois as emocdes sao
complexas e dificeis de avaliar. Os pesquisadores também tentam identificar e
classificar os diferentes tipos de emoc¢bes. Segundo Darwin, na determinacao

genética do comportamento, certas expressdes faciais de emocao sao universais [2].

O que realmente define as emocdes basicas varia entre pesquisadores como
€ evidente da Figura 3, mas o0 consenso é que as emoc¢des basicas sao limitadas. As
emocdes basicas listadas sdo, por exemplo, felicidade, surpresa, tristeza, medo,

desgosto e raiva [2].

Ekman & Friesen,

1971 Ekman, 1993 lzard, 1977 lzard, 2007
interests inberest interest
happinessh enjoyiment? joye jov happiness®
anger anger anger anger
sadness sadness sadness
disgust disgust disgust disgust
fear tear fear lear
contempt? contempt
surprised surprise

guilt
distress
shame

Tabela 1 — Tabela de Emoc¢8es Bésicas [2].

Em [47], emocao é considera um estado psicologico que envolve trés etapas,
classificadas em: experiéncia subjetiva, resposta fisiologica e uma resposta

comportamental, que serdo explicadas separadamente a seguir.

2.3.1 Experiéncia Subjetiva
Como visto na secéo anterior, diversos especialistas acreditam em uma série
de emocdes universais basicas que independe de cultura e que é experimentada por

todas as pessoas do mundo. Porém os pesquisadores acreditam que as emocgdes



sao subjetivas, pois por mais que existam rétulos para certas emogdes como “raiva”
ou “tristeza”, a experiéncia unica dessa emoc¢ao € muito mais multidimensional. O
sentimento de raiva, por exemplo, pode variar de leve a muito alta. Nem sempre as
emocOes sao experimentadas na forma pura dela e as emocgdes mistas acabam

sendo bastante comuns nas vidas das pessoas [47].

2.3.2 Resposta Fisiologica

As emocdes também sdo responsaveis por causar fortes reacdes fisioldgicas.
Muitas das reacdes fisiologicas que as pessoas sentem, como suor, calafrios,
batimentos cardiacos acelerados, sdo controladas pelo sistema nervoso simpatico.
O sistema nervoso simpatico € responsavel por controlar as reacdes de luta e fuga
do corpo humano. No caso, ao enfrentar alguma emocéo mais forte, certas vezes o

corpo responde de alguma forma e as respostas sdo automaticas [47].

2.3.3 Resposta Comportamental
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Essa terceira etapa € a que as pessoas estdo mais acostumadas, a
verdadeira expressdo da emocdo. As expressdes emocionais sado bastante
interpretadas e de diversas maneiras distintas e normalmente sdo entendidas por
quem estd observando. Essa capacidade de entendimento das expressfes esta
diretamente ligada aos que os especialistas chamam de inteligéncia emocional e
desempenha papel importante na linguagem corporal de forma geral. Esse tipo de
expressdo pode ser considerado universal em grande parte das vezes, como por
exemplo, um sorriso que demonstra alegria ou felicidade e uma careta,

demonstrando tristeza ou desgosto [47].

2.3.4 Emocdes afetadas pela Interface de Usuario
Com a evolugcédo na comunicacdo em diferentes meios e formas, os esforgos
que eram voltados para realizar apenas a comunicagcdo homem/maquina, agora tem

como focos também entender a influencia das emoc¢des nessa relacdo [26, 28].

No desenvolvimento de todos os tipos de sistemas, a interface de usuario é
um elemento de extrema importancia. Cada sistema possui um foco diferente e a
interface deve ser estudada para que o usuario se divirta ou tenha pelo menos
experiéncias positivas. Os jogos, por exemplo, tem como principal funcéo divertir

seus usuarios e prover uma experiéncia que faca com que o jogador queira



continuar jogando. Ja nos sistemas de informag¢do, mesmo ndo sendo um sistema
de diversdo, o principal foco continua sendo fazer com que o usuario tenha uma
experiéncia positiva e agradavel na navegacdo do sistema, sendo ela visual e
iterativa, pois se algum elemento despertar emocdes negativas a resolucdo de

tarefas pode ser comprometida.

De acordo com estudos, elementos da interface grafica como layout, cores,
textos, imagens e fontes, sdo capazes de transmitir emoc¢des diferentes [29]. Esses

elementos citados serdo mostrados a seguir:

e Cores - dentre os elementos que compde uma pagina web, cor € um
aspecto muito importante, devido a sensibilidade das pessoas. O uso
correto das cores pode gerar emocdes e resultados positivos. O uso
incorreto pode gerar impressdes negativas, podendo diminuir a
produtividade, se tornando dificil focar na atividade a ser realizada.

Plutchik criou uma teoria denominada psicoevolucionaria da
emocao, que considera oito dimensdes béasicas bipolares para emocéo:
alegria versus tristeza, raiva versus medo, aceitagéo versus desgosto e
surpresa versus expectativa. Segundo ele, as emoc¢des sao associadas
a uma roda de cores, onde as semelhantes estdo proximas e as
divergentes separadas de 180 graus como cores complementares
(Figura 4) [29].



Figura 4 — Modelo tridimensional de cores [29].

Textos e fontes — os textos estdo presentes em grande parte do
contetdo do sistema. Dessa forma, toda formatagdo aplicada nas
paginas do sistema como estilo, espagcamento, tamanho e fonte, tem
uma grande influencia no psicolégico e emocional dos usuarios.
Recomenda-se a utilizacdo de textos em caixa alta (mailuscula) e baixa
(minuscula), pois aumenta a legibilidade. Deve-se evitar o uso do hifen,
pois diminui a velocidade de leitura e é recomendado utilizar linhas
curtas, de 10 a 12 palavras ou 40 a 60 caracteres por linha, pois € mais
facil de ler. O tamanho ideal para letras é 10 ou 12 pontos em uma
resolucdo de 800 por 600 por polegada. As fontes podem afetar as
emocdes dos leitores de diferentes formas, a figura 6 sintetiza as

possiveis relagdes [29].



_ Estilo
sert

Sans-serif

Chrsive

Fartas

| Moderna

| Utilizagiin
Corpo de texto de editoriais.
artigos e documentos
impressos { BULAT. 201 5:

| COY. 2014)
Midias digitais e no corpo de
textos pequenos { BULAT.
2015 COY,_ 2014:

| GENDELMAN, 2015)

Titulos e decoragies, convites,

cartdes ¢ logotipos (BULAT.
2015 COY. 2014)

Titulos, produtos: logotipos
(BULAT, 201 5; MAEMCOIL.

| 2013, MICHAEL, 2015)
Titulos e logotipos (COY,
2014

. Emogies associadas
Tradicionais, respeitaveis e confiavels
(COY. 2014: GENDELMAN. 2015.
MICHAEL, 2015 VISUALLY. 2013)

Limpas. modernas. objetivas, estavers.
umversas (COY, 20014 MARMOL,
2013 MICHAEL. 2015: VISUALLY.
| 2013}
Elegantes. femininas, anmigaveis,
mtrgantes, criativas (BULAT, 2015;
COY, 2014: GENDELMAN, 2015,
| MICHAEL, 2015, VISUALLY, 2013) |
Amigaveis. divertidas e casuais
(GEMDELMAM, 2015; MICHAEL.,
2013
Exclusivas, modernas, elegantes,
inteligentes, futuristas (COY, 2014;
GENDELMAN, 2015; MICHAEL,

| 2015 VISUALLY. 2013)

Tabela 2 — Sintese das relacdes entre estilos de fontes, finalidades e emocdes
[29].

e Layout — a organizacdo espacial dos elementos de uma péagina é de
extrema importancia. Indica-se que os diferentes tipos de informacdes
sejam agrupados, pois é através do agrupamento que se organiza o
que é lido e pensado [29].

e Imagens — determinam as primeiras impressfes de uma pessoa.
Imagens séo intuitivas e ajudam os usuarios a compreender as
informacgdes e transmitir opinides e mensagens emocionais. Segundo
Jiang et al. (2008), “ as imagens nao devem apenas decorar as

paginas, mas também transmitir conteddo e expressar emocdes [29].

2.3.5 Emocdes afetadas pela Experiéncia de Usuario
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Para Krung (2000), a primeira lei na usabilidade é: ndo me faca pensar.
Dessa forma, ele considera que um sistema deve ser evidente por si s6 e
autoexplicativo. Com isso, ndo haveria desgastes e frustacbes para entender as
funcionalidades do sistema e isso implicaria em menos sentimentos e emocdes

negativas [40].



A interface de usuario ndo é relacionada apenas a parte visual, nem cores ou
forma. Ela também engloba o modo como o usuario interage e é realizada essa
interacdo, e também como acontece o controle do sistema, indo além de apenas

aparéncia [41].

A partir das interacdes que acontecem na interface de usuario, surge a
experiéncia de usuario. A interface de usuario € a maneira como o usuario alcangara
essa experiéncia, enquanto que a experiéncia de usuario estd relacionada aos
sentimentos e experiéncias realizadas na troca de informagbes com o sistema.
Nesse caso, existe uma diferenca entre interface de usuario e experiéncia de

usuario, onde muitas pessoas se confundem.

Segundo [2], a teoria da avaliagcdo e experiéncia emocional, implica que a
avaliagcdo € o processo em que sentimentos conscientes e conteudos afetivos de
representacfes mentais sdo formados. Para Merton (1957), a avaliagcdo é uma teoria
que as pessoas tém diferentes respostas emocionais para diferentes tipos de
eventos. A experiéncia emocional no caso pode ser dita como um sentimento
subjetivo, representado como um contetdo informativo afetivo da representacdo
mental do usuario, que faz parte de um processo que ocorre como resposta para

eventos de interacdo tecnoldgica.

Como descrito anteriormente, a teoria da avaliagéo afirma que o processo de
emocao comeca a partir de um evento. Paralelo a teoria da avaliacdo, acontece um
processo descrito como avaliacdo primaria, que avalia a congruéncia e valor do
evento, estabelecendo o quanto importante e relevante € esse evento para o
objetivo do usuario. A partir disso, € feito uma distincdo entre o quao agradavel ou

desagradavel é cada evento [2].

Na interacdo humano-computador, um evento pode ser considerado tudo que
acontece durante o uso do sistema. Assim, 0S eventos de sucesso provocam
emocodes positivas e agradaveis devido a compatibilidade com o objetivo do usuario
e Oposto a isso se encontra as emoc¢des negativas, quando o objetivo ndo é

alcancado [2].

Saariluoma e Jokinen (2014) possuem um modelo denominado de Frustacao

e Competéncia na avaliacdo da experiéncia emocional do usuario, que investiga



respostas emocionais agradaveis e desagraddveis do uso de tecnologias. A
competéncia é definida como o acontecimento necessario que deve ocorrer para ser
alcancados com sucesso a execucdo e desempenho da acdo. O sentimento de
competéncia esta, portanto relacionado a eficacia e eficiéncia do uso da tecnologia,
podendo ser medido, por exemplo, com numero de erros, precisdo ou tempo de
conclusdo de uma tarefa. Ja a frustracdo resulta em uma emocéo negativa, pois é o
resultado de um evento que ndo ocorreu por determinado motivo. Contudo, essa
emocao negativa pode variar dependendo da importancia que o objetivo obstruido

tenha para o usuario [2].

2.4 Métodos de Avaliacdo de Emocodes

Existem inuUmeros métodos, técnicas e instrumentos para avaliacdo das
emocdes. Na figura 5 é apresentada uma taxonomia proposta que classifica as
emocdes em verbais e ndo verbais [28], através disso que sdo ditas algumas

medidas de avaliacdo de respostas emocionais.

A avaliacdo das medidas verbais é feita através do que o usuario fala o que
esta sentindo, ou utiliza a escrita para transmitir a emocédo. A medida ndo verbal é

mais discreta, sendo mais subjetiva.

Emotional Evaluation

Verbal Non-verbal
Self-report Self-report
-GAF
~Think-
aloud
Aflect Grid during the interaction
DES rElectromyography ‘ M
-SD
-PAD
-PANAS
-PANAS-X
-Self-confrontation
Cognitive Subjective Motor Physiological Behavioral
appraisals feelings expressions reactions tendencies

Figura 5 — Métodos e técnicas para avaliagdo emocional [28].



As medidas ndo verbais que sao muito utilizadas para avaliacdo das
expressbes sado as Dez Heuristicas da Emocao e o Facial Action Coding System
(FACS) [17].

As Dez Heuristicas da Emocdo [18] € um processo custoso, nao
automatizado, que depende do especialista. As Heuristicas da Emocédo abrangem
um conjunto de 10 heuristicas para identificar as emocfes de usuarios durante a

interagdo com um sistema [27], que s&o:

e Testa franzida;

e Levantamento das sobrancelhas;

e Olhar a distancia;

e SOITiso;

e Compressao os labios;

e Mexer a boca;

e Expressoes vocais;

¢ Mao tocando a face;

e Ir para trés na cadeira;

e Inclinar o tronco para frente;

A avaliacdo é realizada por meio de observacéao, tentando identificar o estado

emocional dos usuarios ao interagirem com sistemas. A observacdo é feita com

base em um video com a captura das interacdes do usuario.

O FACS [18] é um sistema de reconhecimento facial, onde séo classificadas
as expressbes faciais do ser humano. Usando o FACS, humanos podem
manualmente rotular quase qualquer expressao facial anatomicamente possivel. No
FACS existe um dicionario onde estdo mapeadas as expressdes faciais, que sdo
relacionadas ao grau de ativacdo muscular. Dessa forma, o FACS consegue

distinguir se foi feita uma contragéo leve, por exemplo, ou uma contragdo maxima.

As medidas verbais mais conhecidas e aplicadas séo justamente relacionadas
ao relato pessoal, onde normalmente o usuario informa ao avaliador como foi sua
experiéncia, como se sentiu utilizando determinada ferramenta ou sistema. Outra

medida bem comum é a utilizacdo de questionarios para entender as emocdes



sentidas no manuseio do sistema e a experiéncia, para através disso, medir o nivel

de satisfagdo do usuario e levantar possiveis melhorias para o sistema [28].

2.5 Sintese do Capitulo

Nesse capitulo foi realizada uma revisdo da literatura abrangendo os topicos
de:

e Sistemas de informacéao;
e Usabilidade;
e Emocodes;

e Métodos de Avaliacdo de Emocdes;

Foi mostrado um pouco da histéria dos sistemas de informacgéo e como eles
se comportam, assim como os diferentes tipos de sistemas que existem. Como o
foco do trabalho é voltado pra o sistema de informacdo SIG@, foi apresentado

brevemente o médulo Académico do SIG@ e como ele funciona.

Sobre a usabilidade, foi apresentada a importancia da usabilidade, as
medidas que a define e suas trés areas de especializacdo na ergonomia. Também

foi mostrado sobre o processo de interacdo Humano-Computador.

A principal parte desse capitulo se encontra na se¢do de emogdes, onde se
explica o que é a emogdo e como ela pode influenciar diretamente na experiéncia de
usuario com o sistema de informacdo. A emocao foi separada por etapas, sendo a
experiéncia subjetiva, reposta fisioldgica e resposta comportamental. Quanto a parte
da interface de usuario, foi feito um levantamento de possiveis elementos visuais
que podem influenciar na emocéo de usuario e também as emocdes afetadas pela

experiéncia de usuario.

Por ultimo foram apresentados métodos de avaliagdo para medir possiveis

emocdes sentidas durante a experiéncia de usuario.



3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Esse capitulo tem como objetivo descrever a metodologia utilizada no
trabalho. Sera apresentada respectivamente uma visdo geral da metodologia,
seguida dos objetivos do trabalho e uma descricdo detalhada da aplicacdo da

metodologia.

3.1 Visao Geral

Realizar pesquisas é uma estratégia bem conhecida para fazer estudos
empiricos. E especialmente conhecido pelo seu uso em disciplinas como
administracdo e ciéncias sociais e humanas, pois perguntar as pessoas sobre suas
percepcdes e opinides em um determinado topico € uma questdo central ao fazer

pesquisa nessas disciplinas.

Com relacdo aos procedimentos técnicos, a técnica de pesquisa foi um
levantamento tipo survey, pois foi elaborado um questionario e aplicado a um grande
namero de usuarios. As respostas foram analisadas de forma quantitativa e

qualitativa para se chegar a uma concluséo [7,9].

Um survey € uma estratégia para um estudo empirico que fornece uma
descricdo quantitativa ou qualitativa de uma amostra de pessoas que participam
dessa técnica. Envolve a coleta de dados através de perguntas aos usuarios [39].
Os fatos, opinides ou crencas das pessoas sd0 necessarios para determinar como a

populacao reage a determinado problema.

As pesquisas on-line oferecem varias vantagens em comparagdo com
pesquisas por correio (eletrénicas e baseadas em papel). O esfor¢o para lidar com o
questionario € reduzido para os participantes. Eles tém que apenas seguir o link
para a pagina web e preencher o questionario. Além disso, a tarefa de preencher o
guestionario é simplificada para o participante, pois as opc¢des de resposta podem
ser convenientemente apresentadas na forma de caixas de sele¢cédo, por exemplo
[39].

O processo para desenvolvimento de um survey online pode ser visto na

tabela 3 abaixo:



Atividade Propésito

Defini¢cdo de estudo Determinar o objetivo do estudo

Design de estudo Operacionalizar os objetivos do estudo em um conjunto de

perguntas e selecionar o publico alvo.

Implementar acao Operacionalizar o0 projeto para que a pesquisa seja

executavel (desenvolver o0 questionario, preparar

infraestrutura).
Execucédo Coletar dados e processar dados.
Analise Interpretar os Dados.
Resultados Relatério sobre os resultados da pesquisa.

Tabela 3- Atividades no processo para realizar pesquisas on-line [39].

Dessa forma, a natureza dessa pesquisa pode ser considerada empirica, pois
busca coletar dados relevantes obtidos através de fontes diretas (pessoas), que
conhecem, vivenciam e tem experiéncia do tema, e a partir destes dados chegarem
a conclusdes baseadas nos resultados da coleta [4]. Além disso, o objetivo de uma
pesquisa empirica é chegar a novas conclusdes a partir do experimento dos outros,

gue € a pretensdao do trabalho.

Quanto a abordagem do problema, a metodologia de pesquisa é qualitativa e
guantitativa. A pesquisa quantitativa ela busca identificar numericamente qual a
frequéncia e a intensidade do comportamento dos participantes do estudo. A
pesquisa qualitativa tem como objetivo a interpretacdo de comportamentos,
sentimentos, motivacdes e opiniées em geral. Com isso, 0 questionario engloba os

dois tipos de pesquisa [5].
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A pesquisa qualitativa nesse trabalho é relacionada ao survey possuir
algumas questdes abertas que levam em conta a opiniao dos usuarios e nao podem
ser traduzidas para numeros. Dessa forma, procura-se entender em determinadas

guestdes quais as emocgdes sentidas e seus respectivos fatores influenciadores.



Quanto a abordagem quantitativa, a traducéo das opinides pode ser realizada
com relacdo as questbes fechadas, transformando em numeros as opinibes e

informacdes coletadas.

No capitulo 2 desse trabalho foi realizada uma revisao da literatura. Baseado
nos topicos sobre emocdes e satisfacdo de usuario foi elaborado um questionario
com objetivo de conhecer e entender a opinido dos usuarios quanto ao sistema
como um todo do SIG@ UFPE.

3.2 Objetivos

Os obijetivos desse trabalho foram divididos em objetivos gerais e especificos:

1. Objetivos Gerais
a. Avaliar quais sdo as principais emocdes e experiéncia de usuarios
durante a utilizac&o do sistema SIG@ académico.
b. Recomendar possiveis melhorias na interface do sistema SIG@
baseadas nas respostas dos participantes do questionario.
2. Objetivos Especificos
a. Analisar como a interface e usabilidade do sistema influenciam na
emocao e satisfacdo dos usuarios.

b. Conhecer os sentimentos dos usuarios em relacéo ao SIG@.

3.3 Aplicacao da Metodologia

A metodologia de pesquisa aplicada nesse trabalho foi dividida em trés partes

para melhor visualizacao:
Parte 1 — Definicdo e Planejamento:

e Escolha do tema
e Revisdo da Literatura

e Definicdo da Metodologia

Parte 2 - Questionario:

e Elaboracdo do questionario



e Disponibilizacao online
Parte 3 — Analise e Recomendacdes:

e Analise dos Resultados
e Andlise de usabilidade do Sistema
e Levantamento de possiveis melhorias e recomendagdes para melhorar

a experiéncia de usuarios do sistema SIG@ académico.

A figura abaixo mostra o fluxo que a metodologia desse trabalho segue:

N Parte 3: Andlise e
Parte 1: Definigao e

. Parte 2: Questionario Recomendagdes
Planejamento
El raca e Analise dos
Escolha do Tema * aboragéo
. . . G Resultados
Revis3o da Literatura e Disponibilizagdo

S e Levantamento de
Definigao da > Online ;
_ melhorias e
Metodologia N
recomendagdes

Figura 6 — Etapas da Pesquisa.

Na primeira parte, a escolha do tema foi a primeira etapa a ser discutida e
pensada. O tema foi escolhido no inicio do periodo em parceria com a orientadora
do trabalho, conseguindo satisfazer o gosto pessoal e agregando valor para
trabalhos futuros, pois é um tema que vem ganhando espaco na area de Sistemas
de Informacdo. Na revisdo da literatura foram realizadas pesquisas, analises e
estudos sobre o tema de emocdo e satisfacdo de usuarios em sistemas de
informacgéo e da sua literatura, para maior aprofundamento e entendimento. Dentre
as pesquisas continham artigos, monografias, teses e sites Webs, com o objetivo de

criar uma base de dados rica e sélida para o desenvolvimento do trabalho.

Na segunda parte, a elaboracdo do questionario foi baseada nos topicos de
emocao e satisfagdo do usuario propostos na revisdo da literatura. O questionério foi

bem pensando e feito com bastante cuidado para obter dados relevantes dos



usuarios. O objetivo principal foi coletar os dados sobre a emoc¢éo e satisfagdo do
usuério ao utilizar o SIG@, entendendo como a interface, usabilidade e desempenho
do sistema podem afetar diretamente a experiéncia do usuario. O questionario foi
validado com a professora para garantir que estava adequado e coerente. Alguns
problemas foram encontrados e corrigidos. A etapa seguinte foi disponibilizar o

questionario online e divulgar para diversos centros da universidade.

O survey esta disponivel na secdo de “Apéndice” e é apresentada uma

pequena amostra na figura 8 abaixo:

Pesquisa de Avaliacdo da Satisfacao
e Emocdes na Utilizacao do SIG@ -
UFPE

Este survey faz parte de uma pesquisa para o desenvolvimento de um Trabalho de Graduacio em
Ciéncias da Computacdo. O objetivo da pesquisa & investioar como o sistema SIG@ Académico
satisfaz as expectativas dos usudrios. Em particular, pretends-se entender quais 530 as principais
emogies e sentimentos dos usudrios durante a interagdo com o sistema.

Vocé vai levar menos de 5 min para responder o survey. Visando obter o maior nimero de
respostas, pedimos sua colaboragdo para compartilhar o survey com colegas que trabalhem ou
estudemn na UFPE. Sua resposta & muito importante para nossa pesguisa.

Survey estard disponivel até 26/10.

¥y

Oihririat e
LOTIgatono

Vocé é: *
(O Aluno da UFPE
(O Docente da UFPE

(O servidor técnico-administrativo da UFPE

Qual é o seu centro na UFPE? #

Figura 7 — Survey online.

O questionario foi composto de questdes abertas e fechadas, com diferentes
tipos de questionamentos, com o objetivo de entender o real sentimento e o nivel de
satisfagdo dos usuarios ao interagir com o sistema. As perguntas foram de forma

geral todas obrigatorias, com exce¢do de apenas uma questdo. Foi realizado um



total de 13 perguntas, das quais apenas trés eram abertas. O survey foi respondido
no periodo de 16/10/2018 a 26/10/2018 por 78 pessoas da UFPE.

Na terceira e ultima parte da pesquisa o objetivo foi analisar e discutir os
resultados e fazer o levantamento de melhorias de interface e de usabilidade do
sistema, propondo recomendacdes para melhorar a experiéncia dos usuarios,

baseada na revisdo da literatura e nos resultados e andlise do questionario.



4 RESULTADOS

Este capitulo tem como objetivo discutir e relatar sobre os resultados obtidos
a partir das respostas de 78 usuarios do sistema Sig@ Académico que participaram
do questionario. Sera divido em trés partes, a primeira referente a caracterizacdo do
usuario, a segunda referencia as emocdes dos usuarios e por ultimo, as questdes

referentes a usabilidade e satisfacdo em relacdo ao sistema do SIG@.

4.1 Caracterizacédo do Usuario

Esta primeira parte teve como finalidade conhecer o usuario em relacdo a
qual o centro que ele pertence na universidade e qual o cargo que ele ocupa

(estudante, docente ou servidor técnico-administrativo).

Perguntas como idade e género do usuério ndo foram feitas, pois ndo foram
consideradas importantes pelo fato de néo interferir de maneira impactante nos
resultados.

Quanto ao cargo que a pessoa ocupa ha universidade, a grande maioria das
respostas foi de alunos da UFPE, totalizando 91% das respostas, 0 que equivale a
71 respostas. A segunda maior quantidade de respostas veio dos docentes que
totalizou 5 respostas (6,4%) e por ultimo aparece o grupo de servidor técnico-
administrativo com apenas 2 respostas (2,6%), conforme mostra o grafico 1 abaixo:

Cargo do Usuario

3%

6%

H Aluno

Docente

Servidor Técnico-
Administrativo

Gréfico 1 — Porcentagem dos referentes cargos dos usuarios.



Em relacdo ao centro de ensino ao qual o usuario pertence, o Centro de
Informatica (Cln) foi o que mais respondeu ao questionario. Foi exatamente 46
respostas desse centro, 0 que equivale a 58,9% do total de respostas. Os centros
gue responderam as questdes seguem abaixo com suas respectivas quantidade de

respostas e seu valor percentual:

e Centro de Informatica (CIn — 46 respostas — 59%)

e Centro de Ciéncias Bioldgicas (CCB — 6 respostas — 7,7%)

e Centro de Ciéncias da Saude (CCS — 7 respostas — 9%)

e Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas (CCSA — 8 respostas - 10,2%)
e Centro de Ciéncias Juridicas (CCJ — 2 respostas — 2,6%)

e Centro de Tecnologia e Geociéncia (CTG — 6 respostas — 7,7%)

e Faculdade de Direito do Recife (FDR — 1 resposta — 1,3%)

e Centro de Artes e Comunicacéo (CAC — 1 resposta — 1,3%)

e Nucleo de Educacéo Fisica e Desportos (NEFD — 1 resposta — 1,3%)

Centro de Ensino
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Cin CCB CCS CCSA cdl CTG FDR CAC NEFD

Grafico 2 — Quantidade de respostas por centro de ensino.



4.2 Emocbes dos Usuarios
Para tentar entender as emocfes dos usuarios, foram feitas 6 questbes

referentes ao sentimento e ao estado emocional desses usuarios ao utilizar o
sistema do SIG@.

A primeira questao foi relacionada a quanto o usuario gosta do SIG@. Houve
parametros que variavam desde “Gosto pouco” até “Detesto” e a resposta mais com
mais votos foi que os usuarios gostam pouco, com 34,6%, que corresponde um total

de 27 pessoas, como ilustra o gréafico abaixo:

Empatia com o SIG@

0%

B Gosto muito

Gosto moderadamente
B Gosto pouco

N&do gosto nem desgosto

m Detesto

Grafico 3 — Nivel do quanto o usuario gosta do SIG@.

A proxima questdo é referente a quais 0s principais sentimentos que 0s
usuérios sentem quando utilizam o sistema do SIG@. Vale ressaltar que essa foi a
Gnica questdo de todo o questionario que nao foi obrigatdéria e mesmo assim foram
obtidas exatamente 59 respostas. Os sentimentos de raiva (20 respostas) e
impaciéncia (19 respostas) foram as respostas mais vistas dentre varios outros

sentimentos como:

e Frustracdo (4 respostas)
e Insatisfacdo (3 respostas)
¢ Ansiedade (2 resposta)

o Estresse (4 respostas)



e Satisfacao (3 respostas)
e Confusao (1 resposta)
e Desanimo (2 respostas)

e Realizacao (1 resposta)

Como pode ser visto, na lista de respostas apareceram pouquissimos
sentimentos positivos que foram o sentimento de satisfacdo e de realizacdo, onde
alguns usuarios relataram que o sistema consegue suprir todas as suas
necessidades. Por outro lado é notéria a quantidade de sentimentos negativos se

sobressaindo em relagao aos positivos.

A terceira questdo perguntava o principal fator do SIG@ que influenciava em
emocdes positivas e era composta de 4 op¢cbes como pode ser visto no Grafico 4. A
qguarta opcdo dessa questdo era o campo “Outro” que possibilitava o usuario de
deixar seu comentario a respeito de algum fator que ndo tivesse nas opc¢les
anteriores. A op¢ao mais votada foi dizendo da ampla quantidade de informacgdes
que o sistema possui. O grafico com as op¢des e seus respectivos percentuais de

respostas € mostrado abaixo:

Fatores de Influéncia Positivos

Facilidade de Acesso
m Velocidade do Sistema

B Ampla Quantidade de
Informacdes

Outros

Grafico 4 — Fatores que influenciam em emocdes positivas no SIG@.

Com relagédo a opcgdo “Outros”, apenas uma pessoa optou por essa opcao e

respondeu dizendo da simplicidade ao utilizar o sistema.
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A quarta questdao € exatamente o oposto da terceira questdo, onde sao
mostrados quais os fatores no sistema do SIG@ que influenciam em emocdes
negativas. Da mesma forma que a questdo anterior, essa possui uma opcéo de

resposta no campo “Outros”. O grafico a seguir exemplifica:

Fatores de Influéncia Negativos

1% M Lentiddo do Sistema
M Falta de InformacGes
Dificuldade de Encontrar

Informacgdes

Sistema off-line

m Outros

Gréfico 5 — Fatores que influenciam em emocdes negativas no SIG@.

A opcdo mais votada recebeu 49 respostas, que equivale a 63% dos votos e
foi com relacdo a lentidao do sistema, sendo muito superior em quantidade de votos
se comparada as demais opcdes. No campo “Outros”, apenas duas pessoas
responderam. A primeira com relacao a lentiddo do sistema com foco principalmente
em periodos de matricula e a segunda argumentou sobre as pesquisas obrigatorias

gue sao implantadas semestralmente pelo SIG@.

Continuando a etapa das questdes emocionais, dessa vez 0 questionamento
foi referente a qual o sentimento do usuario ao utilizar o sistema do SIG@ e o gréfico

abaixo mostra isso:



Sentimento ao utilizar o SIG@

44% ® Tranquilo
Com raiva

M Indiferente

Gréafico 6 — Sentimento ao utilizar o SIG@.

No gréfico 6, observa-se que 50% dos usuarios, exatamente 39 pessoas, se
sentem indiferente quanto ao sentimento na utilizagdo do SIG@. O sentimento de
raiva vem logo abaixo, com 44% dos votos e € notoria também a baixa porcentagem

de pessoas que se sentem tranquilo utilizando o sistema, sendo apenas 6% do total.

A ultima questédo é a respeito das cores e layout do SIG@. O questionamento
€ se 0 usuario acha que esses fatores podem influenciar de forma positiva ou

negativa no seu estado emociona e o resultado foi:

Influéncia das cores e layout do SIG@

HBSim

Grafico 7 — Influéncia das cores e layout do SIG@ no estado emocional do
usuario.



Esse grafico mostra que a maioria das pessoas acredita que de alguma forma
as cores e o layout do SIG@ podem influenciar diretamente no estado emocional do
usuario e como visto na secdo da revisdo da literatura, isso realmente € possivel,

pois cores, letras e layouts tem esse poder de influéncia.

4.3 Usabilidade e Satisfacdo do Usuario

Nessa Ultima etapa foram feitas perguntas para entender a usabilidade do
sistema e como 0 usuario se sente em relagdo a satisfagdo durante o uso do

sistema. Foram realizadas 5 perguntas nessa etapa.

O primeiro questionamento foi bem simples a respeito da frequéncia com que
as pessoas utilizam o SIG@, para ter como base se a maioria dos usuarios tem uma

certa familiaridade.

Frequéncia de utilizacdo do SIG@

32% B Mais de 4 vezes

2advezes

1 wvez

Gréfico 8 — Frequéncia de utilizacdo do SIG@ no semestre.

O gréfico acima mostra que exatamente 64% dos usuarios acessam 0 SIG@
mais de 4 vezes no semestre, sendo mais preciso, 50 pessoas. Existe uma
porcentagem pequena de pessoas que acessam O Sistema apenas uma vez,

totalizando apenas 3 pessoas, 4% do total.

Foi feito um questionamento em relagdo a como o usuario avaliaria sua

experiéncia de uso do SIG@, de forma geral. A reposta deveria ser feita em uma



escala de 0 a 10 para referenciar a suposta nota que ele daria ao sistema, conforme
pode ser visto abaixo:
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Gréafico 9 — Avaliacado de experiéncia de uso do SIG@.

Analisando o grafico, conclui-se que a nota mais votada para definir a
avaliacdo de experiéncia foi a nota 7, com 17 votos, equivalendo a 21,8% do total
dos votos. A segunda op¢ao mais votada foram as notas 5 e 8, com 13 votos cada

uma.

A terceira questdo dessa seg¢do € importante para se entender sobre a
interface do sistema e o que ela reflete aos usuarios. A seguir o grafico que

representa essa questao:
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Gréafico 10 — O que ainterface do SIG@ reflete.

O gréfico mostra que um percentual muito alto, onde 79% dos usuarios
acredita que a interface do sistema acaba refletindo certa antiguidade. O SIG@ é um
sistema antigo, de 2003 e realmente os usuarios sentem a falta de um sistema mais
moderno, talvez com o desenvolvimento de ferramentas mais atuais e atualizadas

do mercado.

A Ultima questéo fechada do questionario aborda o fato da classificacdo das
funcionalidades de maneira geral do sistema do SIG@ e pode ser visto no gréafico

abaixo:
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Grafico 11 — Classificacéo das funcionalidades do SIG@.

Em relacédo a classificacdo das funcionalidades, ao ver as respostas desse
grafico tem-se uma certa contradicdo, pois em muitos graficos anteriores o
sentimento aparente tanto de usabilidade e satisfagdo quanto de emocé&o, era
bastante negativo, mostrando um grande desapontamento com o sistema. Contudo,
nesse grafico os maiores votos ficaram divididos entre um sistema com

funcionalidades boas (31 votos - 40%) e médias (31 votos - 40%).

Finalizando o questionario, a ultima questdo foi aberta, obrigatéria, que
pretendia saber a opinido dos usuarios se o sistema do SIG@ precisava melhorar,
caso a resposta fosse sim, eles deveriam deixar um comentario com supostas
melhorias e tivemos bastantes mensagens diferentes. A grande maioria das pessoas
disse que o sistema precisa melhorar. As melhorias sugeridas foram varias, como

por exemplo:

e Organizar melhor as informacoes

e Um sistema integrado no quais atividades pudesse ser feitas no proprio
sistema, ndo sendo apenas um sistema de consulta.

e Mudanca da cor

e Mais recursos

e Melhorar a agilidade no periodo de matricula



e Adquirir um ar mais moderno

e Possuir uma melhor versdo para aplicativos méveis

¢ Melhorar a parte relacionada ao Restaurante Universitario (RU)
e Adquirir uma possivel comunicacao entre alunos e professores
e Envio de notificagdes quando notas forem postadas

e Adaptar o SIG@ ao sistema de médulos do curso de Medicina
e Retirar o CAPTCHA

e Explicar como funciona a questédo da prioridade nas disciplinas

e Aumentar o tempo de secdo

Com isso pode-se entender que na visdo dos usuérios o sistema do SIG@
ainda tem muitas melhorias que poderiam ser feitas para tornar o sistema melhor e
mais agradavel para a experiéncia de usuario. A melhoria mais argumentada foi
relacionada a velocidade do sistema, principalmente no periodo de matricula e a
questdao da falta de recursos e informagbes como exemplo do Restaurante

Universitario (RU).



5 RECOMENDACOES DE MELHORIAS

Este capitulo tem como objetivo apresentar as recomendacgfes de melhorias
para o SIG@ Académico. As melhorias serdo mostradas e detalhadas adiante e
englobam desde melhorias de interface até experiéncia de uso. As recomendacoes
foram baseadas na revisdo de literatura e na analise ao sistema através dos
resultados do questionario. As recomendacfes sdo validas para os estudantes,

docentes e para servidores técnico-administrativos.

De forma geral os resultados obtidos foram bem satisfatérios para o
entendimento de como o usuario pensa, a forma que ele se sente ao utilizar o

sistema e do nivel de satisfacédo dele com o SIG@.

ApoOs uma andlise das respostas, 0s principais fatores que incomodam os
usuarios, deixando-os estressados e com raiva estdo listados abaixo com suas

respectivas recomendacdes de melhorias:

e Lentiddo e disponibilidade — o fator da velocidade do sistema foi 0 ponto
mais citado durante todo o questionario, sendo exatamente citado por 49
pessoas como um dos principais problemas. Os usuarios consideram o
sistema muito lento e frequentemente indisponivel, principalmente em
periodo de matricula, onde € notéria a insatisfagcdo quanto a esse requisito.
A melhoria desse item € ligada diretamente com os servidores. Eles devem
ser melhorados para o tempo de resposta ser minimizado e
consequentemente o tempo de resposta melhore.

e Matricula — grande parte das respostas estava relacionada ao
comportamento do sistema durante o periodo de matricula. Os usuarios
citaram muito esse ponto, alegando que o sistema fica constantemente fora
do ar nesse periodo e que o sistema fica sobrecarregado e até mesmo off-
line, impossibilitando muitas pessoas de realizar a matricula em
determinado momento. Quando se consegue acessa-lo, ele € muito lento
para realizar as matriculas e a sessdo acaba expirando, pois é
relativamente curto o tempo. Uma possivel melhoria seria fazer um
upgrade nos servidores para conseguir atender a grandes quantidades de

requisi¢cdes principalmente durante o periodo de matricula.



e Layout — outra grande reclamacao foi com relagcdo ao layout da interface,
sendo definida como ultrapassada. O layout deve ser melhorado, as cores
e o design devem mudar para apresentar algo mais moderno para 0s
usuarios, afim de que o usuario tenha uma boa impressédo e experiéncia
positiva de uso.

e Tempo de sessdo - 0 tempo de sessdo € considerado pelos usuarios
como muito curto, sendo de exatamente sete minutos, sendo um problema
principalmente em época de matricula, em que o sistema se torna mais
lento e a sesséo é encerrada sem que a matricula seja efetuada. O usuario
€ obrigado a fazer o login no sistema novamente e repetir o procedimento
de matricula até que dé certo. A melhoria relacionada a esse topico deveria
ser exatamente o aumento do tempo de sess&o, o que minimizaria a falta
de paciéncia que é causada quando o usuario € desconectado sem ter
terminado o que estava por fazer. Isso seria bastante Gtil em periodos de
matricula em que o servidor ndo responde. A figura 8 a seguir mostra um
suposto tempo considerado razoavel segundo um participante do

questionario:

?2 R =l | Y|

Tempo restante: 15:00

Figura 8 — Tempo de secao desejado.

e Organizacao das informacdes — os usuarios alegam que as informacdes
devem ser organizadas de forma mais dinamica e harmoniosa. Segundo
0S usuarios, existem diversas informacdes até mesmo com nomes
similares que acabam confundindo e acabam sem saber o que realmente
sdo. Outro fator € que eles dizem muitas vezes ficarem perdidos para achar
determinada informacdo no sistema. Recomenda-se a criacdo de uma
secao para esclarecer as davidas frequentes dos usuarios, bem como uma
secdo explicando cada funcionalidade disponibilizada pelo SIG@ e os
termos académicos utilizados (quando nao for possivel simplifica-los). A

adicdo de uma secdo de duvidas frequentes poderia vir a ajudar o0s



usuarios. Essa secdo ja possuiria respostas para perguntas realizadas
frequentemente e também possuiria a funcdo de poder fazer perguntas,
caso a sua pergunta ndo esteja na lista. A figura 9 a seguir mostra a adicao

desse novo componente:

. e ) - Duvidas
Acessibilidade Pesquisar funcionalidad S ? [, ] |
a T © 7 S —— Frequentes |—* m o Y O

Tempo restante:  06:45

Figura 9 — Topico de duvidas frequentes.

e Critério de Prioridade e de Onus — foi levantada pelos usuarios a questio
da prioridade das disciplinas. Eles ndo sao informados e ndo € encontrada
em nenhum lugar uma explicacdo sobre os critérios de prioridade na
requisicdo de vagas em disciplinas, nem quanto ao significado do 6nus no
cancelamento de uma disciplina ou o célculo do ranking do discente. O
onus € uma penalidade na nota do aluno, que pode acontecer em
situacdes diferenciadas. Deve existir uma area no SIG@ que apresente
explicacdo detalhada sobre qualquer tipo de informagdo que seja
possivelmente prejudicial ao usuario, como é o exemplo da prioridade das
disciplinas, que pode impossibilitar 0 usuario de conseguir uma vaga em
determinada disciplina. O problema do 6nus também é prejudicial, porém
ninguém tem a informacéo sobre o quanto pode prejudicar. A figura 10
abaixo mostra uma possivel mudanca que poderia ser feita para adicéo de

informacdes necessérias, como a prioridade e o critério de 6nus:
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Figura 10 — Informacdes de prioridade e 6nus.

e Falta de informagBes — a principal critica quanto a falta de informacéo foi
relacionada a secdo do restaurante universitario (RU). Os usuarios afirmam
gue ele sO informa quantas refeicbes foram compradas, mas ndo mostra
guantas dessas ja foram utilizadas, e quantas ainda tém de crédito. Nesse
caso a melhoria seria mostrar aos usuarios quantas refeicdes faltam com os

créditos comprados. Na figura 11 € mostrado tal melhoria:

* Restaurante Universitario

+ | Extrato de Compras
+ | Créditos Utilizados

+ | Créditos Restantes
Figura 11 — Informac&o sobre créditos em geral do Restaurante Universitario.
Para uma possivel melhoria de falta de informacdes e possiveis melhorias,

seria interessante uma secdo de sugestbes, onde 0s usuarios pudessem deixar

comentarios de informacfes que seriam de Util ajuda para eles, para assim, 0s



responsaveis pelo desenvolvimento do SIG@ fazer constantemente um
levantamento desses itens e analisar se sdo viaveis e validos para implementacao
do mesmo. A figura 12 a seguir mostra a adicdo de um novo item no sistema, que
teria a finalidade a sugestdo de ideias e informacdes de melhorias sobre

determinada secao ou topico do sistema:

Acessibilidade T [y} Pesquisar funcionalidade ? m 5} ? M-

Tempe restante:  06:50

Conclusdo Consultas Servigos

O - GRADUAGAO  Perfil: DISCENTE & Trocar Perf

Figura 12 — Topico de sugestdes de ideias.

Os resultados obtidos foram suficientemente claros e preciso, indicando que o
usuério ainda se sente perdido em alguns momentos como, por exemplo,
informacBes mal organizada e impaciente ao utilizar o sistema, embora esteja

satisfeito em alguns quesitos.

As questdes comprovaram que o sistema SIG@ € considerado mediano.

Sendo assim, € necessario observar os pontos falhos e trata-los.



6 CONCLUSAO

Este capitulo descreve o desfecho do trabalho, sendo apresentada uma
concluséo através das principais contribui¢cdes, as limitaces e os trabalhos futuros.

6.1 Principais Contribuicdes

A principal contribuicdo desse trabalho esta na avaliacdo através de uma
pesquisa do tipo survey das emocdes e satisfacdo dos usuéarios na utilizagdo do
sistema de informacéo SIG@. Através dessa analise foi possivel levantar problemas
especificos do sistema e possiveis melhorias, fazendo com que a experiéncia de uso

dos usuarios possa ser melhorada e mais agradavel.

6.2 Trabalhos Futuros

O sistema SIG@ foi implantado em 2003 na UFPE. Atualmente é de
fundamental importancia as 5 instituicées que utilizam o sistema, servindo a cerca
de 100.000 usuarios entre discentes, docentes e servidores técnicos-administrativos.
Seu principal beneficio a sociedade universitaria é a realizacdo de matriculas online
de qualquer lugar do mundo, eliminando as longas filas existentes nos periodos de
matricula. E considerado um sistema critico para as tarefas das instituicdes que o
utilizam, pois uma falha no sistema, de seguranca, por exemplo, pode acarretar

problemas a milhares de usuarios.

Falhas de usabilidade também podem gerar problemas graves ao usuario.
Percebeu-se que o sistema tem suas limitagbes, apresentando diversas
caracteristicas que os usuarios julgam como ruins, causando consequéncias, como

por exemplo, influenciando nas emocdes negativas dos usuarios.

Este trabalho apresentou a conducédo da avaliacdo da emocéao e satisfacdo do
usuario ao utilizar o sistema SIG@, realizado através elaboracdo, andlise e
interpretacdo de um questionario, que revelou o sentimento do usuario com relagcéo
ao sistema. A partir dos resultados do questionario foram propostas recomendacoes
de usabilidade, sendo grande parte delas factiveis de serem adotadas e implantadas
em curto prazo. Para trabalhos futuros, se essas recomendacgbes forem
desenvolvidas, tanto os usuarios quanto 0s responsaveis pelo sistema serao
beneficiados, pois o usuario ficara mais satisfeito com o sistema e o sistema tera um

aumento do seu poder competitivo com relacdo a outros sistemas de informacéo



académico, visto que, o sucesso de um Sl esta ligado a qualidade de sua integracéo

ao ambiente social.

Depois de uma andlise profunda dos resultados do survey, a licdo aprendida é
gue softwares e sistemas em geral, mesmo ja possuindo certo sucesso na sua
utilizacao, precisam ser renovados com o tempo, acompanhando as necessidades
dos usuarios. Para isso o sentimento do usuario & definitvamente um fator
importante para levar em consideracdo na hora de ser realizada uma validagdo do

sistema.

No caso do SIG@, muitos dos problemas atuais, como por exemplo, lentidao
do sistema e antiguidade na interface veio aparecendo com o passar do tempo. O
SIG@ precisa de novas melhorias para conseguir satisfazer seus usuarios,
atingindo-os com sentimentos bons e boas energias, em vez de sentimentos
negativos, que € o que o sistema transmite atualmente. Esse trabalho apresentou a
validacdo do sistema, mostrando os pontos fracos do SIG@ e o que contribui para
seus usuarios ndo se sentirem bem durante a utilizacdo. Dessa forma deve ser
estudado como os pontos fracos pode ser melhorados e se as melhorias sugeridas
podem ser implantadas.
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APENDICE - Questionario para avaliacdo da satisfacdo e
emocodes de usuarios do SIG@

*Obrigatorio

Voce é: *
(O Aluno da UFPE
(O Docente da UFPE

(O servidor técnico-administrativo da UFPE

Qual € o seu centro na UFPE? *

Qual é a frequéncia que vocé utiliza o SIG@? *
(O 1 vez por semestre
O 2 a4 vezes no semestre

(O mais de 4 vezes por semestre

O qudo voce gosta do SIG@? *

Gosto muito

O

Gosto moderadamente
Gosto pouco

N&o gosto nem desgosto

O O OO

Detesto



Como voce avalia a sua experiéncia de uso do SIG@? *

o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

neatistate QOO O0000000 O gerero

Quais sdo os principais sentimentos que vocé sente quando
utiliza o SIG@ ?

3 resposta

Qual o principal fator no SIG@ que influencia em emocdes
positivas? *

(O Facilidade de acesso
(O velocidade do Sistema

O Ampla quantidade de informactes

O outro:

Qual o principal fator no SIG@ que influencia em emocdes
negativas? *

Lentiddo do Sistema
Falta de informacgdes
Dificuldade de encontrar informacées

Sistema off-line

O OO0OO0O0O

Outro:

Quando vocé utiliza o SIG@, vocé se sente: *
(O Tranquile
(O comraiva

(O Indiferente



Vocé acha que as cores e o layout do SIG@ podem influenciar
no seu estado emocional? *

O sim
(O Néo

Vocé acha que a interface do SIG@ reflete: *
(O confiabilidade

(O Inovacio

(O Antiguidade

O outro:

Quanto as funcionalidades do SIG@, vocé classifica o sistema
como: *

(O Excelente

() Péssimo

Voceé acha que o SIG@ precisa melhorar? Se sim, deixe um
comentario abaixo com sua sugestao de melhoria. *

Ja resposta



