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RESUMO

Embora existam os materiais vigentes, ha pouca preocupacao com a experiéncia do usudrio que usufrui do SIGA
nas FATEC’s,. O desenvolvimento do artigo exposto busca mostrar uma analise do Sistema Integrado de Gestao
Académica pela visdo dos usuarios, o qual agrega todas as funcionalidades e suas respectivas experiéncias
fornecidas. Diante do estudo elaborado, foi possivel identificar o desconforto dos alunos para usarem o sistema,
bem como a insatisfagdo com o Design. A metodologia empregada ¢ denominada pesquisa de campo de carater
quali-quantitativo baseada nos fundamentos da UX Research, o que permitiu realizar uma pesquisa de dados
atrelado a uma entrevista com os participantes que estudam nas FATEC’s. Dos dados analisados fora observado,
portanto, que a experiéncia desses usuarios ¢ insatisfatoria e, por vezes interfere em seu objetivo ao necessitar do
sistema. Salienta-se, ainda, o alto valor da UX (User Experience) para uma integracdo e comunicagdo efetivas
entre o humano e os sistemas.

PALAVRAS-CHAVE: Experiéncia do usuario. SIGA. UX Research.

ABSTRACT

Although there are current materials, there is little concern for the user experience who enjoys the SIGA in Fatec's.
The development of the exposed article seeks to show an analysis of the integrated academic management system
by the users' view, which adds all the features and their respective experiences provided. Given the elaborated
study, it was possible to identify the students’ discomfort to use the system, as well as the dissatisfaction with the
design. The methodology employed is called Quali-Quantitative field research based on the foundations of UX
Research, which allowed us to conduct data research linked to an interview with participants studying in Fatec's.
Of the data analyzed was observed, therefore, that the experience of these users is unsatisfactory and sometimes
interferes with their goal when needing the system. It is also highlighted the high value of UX (User Experience)
for effective integration and communication between human and systems.

Keywords: User experience. SIGA. UX Research.
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1. INTRODUCAO

No contexto da plataforma SIGA (Sistema Integrado de Gestdo Académica) e os
usudrios, consta uma diade na qual se instalam, respectivamente, de um lado, o software que
oferta diferentes funcionalidades e os alunos que usufruem das fungdes académicas. Se
estreitamos ainda mais nossa atengao a experiéncia desses usudrios, notam-se muitas
reclamagdes no quesito visual e poucas no funcional.

O amago da area que examina a experiéncia do usudrio da-se pela difusdo de estudos
sobre a Interagdo Humano — Computador (IHC), a qual ¢ definida na Sociedade Brasileira de
Computagao (SBC, 2021) como uma area que analisa a interacao dos usuarios € os sistemas
computacionais tendo por objetivo agregar métodos, teorias e praticas que melhorem a
qualidade essa rela¢do, buscando maior coesdo, segurancga e eficiéncia.

O campo de estudo citado agrega diversas fontes de conhecimento diferentes, Hartson
(1998) complementou que a IHC ¢ interdisciplinar em sua pratica e multidisciplinar em sua
origem, ou seja, na pratica os conteuidos se integram para complementarem entre si, mas na
origem eles se agrupam para atingir um proposito em comum, nessa premissa, as disciplinas
que rondam a IHC variam entre psicologia cognitiva e comportamental, ergonomia,
antropologia, sociologia, informatica e outras (Rozanski, Haake, 2003).

Nessa premissa, a base de pesquisa desse vigente trabalho serd torneada pelo Design de
Experiéncia de Usuario (Design UX), o qual circunda diante de como o produto ou servigo ira
funcionar com o usuario que usufruir. Segundo Garret (2002) o Design UX aborda o design
estético e funcional, cujos objetivos sao respetivamente, uma aparéncia agradavel e a garantia
de que a fungdo seja executada corretamente.

Existem diversos métodos para mensurar a experiéncia do usuario, no entanto o vigente
artigo ira abordar o User Experience (UX) research cujo estudo da enfoque nos usudrios e seus
requisitos, visando identificar problemas e oportunidades de design tal qual percepcdes
concretas e abstratas sobre determinado contexto, Brave e Nass (2008, p.54) dizem que
“psicologos argumentam que € impossivel para uma pessoa ter um pensamento ou realizar uma
acdo sem envolver, pelo menos inconscientemente, o seu sistema emocional”. Essa pratica
mistura métodos qualitativos e quantitativos através de abordagens atitudinais — o que ¢ dito -
e comportamentais — o que ¢ feito - para capturar informacdes valiosas que podem alimentar
um processo de design (FOUNDATION, 2022).

Nessa premissa, a pesquisa pode se apoiar em varias metodologias inclusive adotar um
método proprio. No entanto, o corrente trabalho ird adotar a abordagem baseada na filosofia do
Design Thinking que ¢ uma abordagem centrada no usudrio para criar solugdes de forma
colaborativa, guiando o processo de design e avaliagdo de experiéncia do usuario (NOROUZI
et al., 2017), assim como reconhece a natureza holistica do design e considera que qualquer
problema pode ser investigado através de métodos de design (GOTHELF; SEIDEN, 2021).

Isso posto, pretende-se trazer a baila com esta investigagado, reflexdes e dicussdes sobre
a qualidade da plataforma SIGA e as possibilidaes de melhorias no seu sistema, cujas diretrizes
sdo ditadas exclusivamente pelos alunos da Fatec.

2.  EMBASAMENTO TEORICO

Como guia, serdo expostos afundo os conceitos basicos e métodos ageis sobre o tema
para o desenvolver da pesquisa. Tendo em vista que a fundamentagdo tedrica ¢ de suma
importancia para todo e qualquer trabalho académico, uma vez que de forma combinada aos
materiais € métodos, sdo determinantes como parte na pesquisa (MINAYO, 2015, 2017),
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portanto, a técnica operacional

usada nesta monografia deve provir das bases tedricas que serdo discorridas ao longo deste
topico.

2.1 EXPERIENCIA DO USUARIO

A palavra-chave que engloba a ideia principal da IHC ¢ a usabilidade (ou qualidade de
uso), que pela definicdo técnica da ISO (1994 p.3) declara que ¢ uma: “medida na qual um
produto pode ser usado por usudrios especificos para alcancar objetivos especificos com
eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto especifico de uso”.

Portanto, a avaliagdo desta palavra-chave nas circunstancias tecnoldgicas depende do
contexto de uso e das condigdes nas quais o produto ¢ empregado, sendo que esse contexto de
uso ¢ definido pelos usudrios, tarefas, equipamentos (hardware, software e materiais), ambiente
fisico e social, visto que podem influenciar a usabilidade de um produto dentro de um sistema
de trabalho. A International Organization for Standardization (ISO) ainda complementa que:

“Ha trés maneiras potenciais nos quais a usabilidade de um produto
pode ser mensurada: [...]

1) Pela analise das caracteristicas de um produto requerido por um
contexto particular de uso [...]

2) Por analise do processo de interagdo [...]

3) Pela analise da eficacia e eficiéncia que resultam do uso de um
produto em um contexto particular e medindo a satisfagdo dos usuarios
do produto.” (ISO, 1994 p.19)

O autor Hartson (2012) usa outra defini¢do para a usabilidade, com um significado mais
pratico e atual ele cita que a usabilidade ¢ um componente intrinseco da UX que reune diversos
atributos, como eficacia e satisfagdo que proponham um sistema interativo para alcangar um
proposito.

Através do ISO 9241 — 2010, a Organizagao Internacional de Padrdes (2010) estabelece
UX como as consepgdes do usudrio ao entrar em contato com um sistema, produto ou servico,
levando em consideracao as emogdes, crencas, preferéncias, percepgoes fisicas e psicologicas,
respostas cronoldgicas, comportamentos e realizagdes que ocorrem antes, durante e apds o uso
desse sistema, produto ou servigco. Portanto, nota-se uma abordagem mais integral a qual
reconhece sentimentos relevantes que possam otimizar a qualidade, posto isto a usabilidade e a
UX sdo de suma importancia nos sistemas de informagao visto que proporciona tanto uma
comunica¢do adequada quanto uma interagao.

Andlises referentes a experiéncia do usuario fora propagado e novos métodos de
pesquisa foram desenvolvidos baseados na multidimensionalidade, contudo ainda ¢ um
conceito embrionario (principalmente no Brasil) que ¢ citado em poucas andlises, embora
fundamental ao contexto de UX. Sendo assim, a importancia da difusdo das técnicas que
busquem e solucionem os processos € 0os problemas ¢ notdria, portanto serd abordado no topico
a seguir.
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2.2 UX Research

Autores tradicionais que abordam a area de UX (Dillon, 2001), (Hekkert, 2001),
(Djajadiningrat, Overbeeke, Wensveen; 2000), (Picard, Klein; 2000), focam nas habilidades e
processos cognitivos, ou seja, somente 0 comportamento racional e consequentemente
ignorando o comportamento emocional. Tal visdo era comum para a €poca, contudo atualmente
nota-se que ela desumaniza o usudrio e nao abarca ao todo os fatores que inspiram tanto o uso
quanto o consumo do sistema, produto ou servi¢o. Segundo Chiavenato (2020):

A variabilidade humana ¢ enorme, cada pessoa ¢ um fendémeno
multidimensional, sujeito as influéncias de uma enormidade de
varidveis internas e externas. O raio de diferengas em aptiddes ¢
extremamente grande e os padrdes de comportamento aprendidos e
incorporados sdo diversos (CHIAVENATO, 2020, p.40)

No tocante a esse panorama, ¢ visando compreender a necessidade do ususario, a
abordagem de investigagdo utilizada para analise do vigente trabalho serd uma UX Research.
A Interaction Design Foundation (2022) define UX Research como uma investigacdo
sistematica de usuarios e seus requisitos, a fim de adicionar contexto e insights sobre o processo
de projetar a experiéncia do usudrio. Nessa premissa, a pesquisa usufrui de diversas técnicas,
ferramentas e metodologias para localizar problemas ocultos, os quais alimentam o processo de
design com informacdes relevantes.

A etapa de identificagdo dos problemas ¢ fundamental, contudo, torna-se completa
adjunta a etapa de solucao que, no vigente trabalho, serd adotado o método de Design Thinking.

2.3 Design Thinking

Costuma-se associar a palavra Design a questao estética do produto, contudo, de
acordo com Buchanan (2014) uma das caracteristicas mais fortes do design ¢ o fato de ndo
haver uma tinica defini¢ao. O design como disciplina tem o objetivo maximo de promover bem-
estar na vida das pessoas de modo geral (Vianna, 2012), ou seja, qualquer problema que
prejudique ou de fato impeca a experiéncia do usudrio (seja emocional, estética, cognitiva, etc)
devera ser detectado e corrigido pelo designer.

No processo de identificagdo dos problemas € necessario que o designer aborde
vérias perspectivas e angulos para que diversas interpretacdes sejam consideradas e, por
consequéncia, solugdes inovadoras que abrangem uma filosofia de pensamento criativo. Nessa
premissa, nota-se que o Design Thinking alude a forma abdutiva de pensar.

Os autores do livro Design Thinking: inovagdo em negocios (2012) organiza o
processo com trés etapas fundamentais e ndo lineares, retratadas no grafico abaixo. Vale
ressaltar que existem ainda sub-etapas que ndo serdo relevantes para o vigente trabalho.

Figura 1 - Esquema representativo das etapas do processo de Design Thinking
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|
anélise e sintese |

I
IDEACAO

PROTOTIPACAO
Fonte: Design Thinking: inova¢do em negdcios, 2012

e Imersao: Unido a diversos feedbacks, essa primeira etapa analisa as respostas e
denota os pontos fortes e fracos do produto.

e Ideacdo: Ao definir quais topicos precisam de melhoria, a ideagdo busca ideias
relevantes que resolvam os problemas apontados.

e Prototipacdo: As varias ideias relevantes sobre o tema sao filtradas na fase de
prototipacdo, isto posto, a melhor se tornara um protdtipo a ser seguido e desenvolvido
na pratica.

3. METODOLOGIA

Esta investigacdo, de cunho quali-quantitativo enquadra-se em um estudo de caso, que
consoante Yin (2005 p. 32), “investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto de
vida real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto nao estdo claramente
definidos”. A pesquisa segue as instrugdes da ISO visando mensurar a usabilidade de um
produto, conforme citado no topico 2.1 acima.

No que tange a coleta de dados, valemo-nos de um formulario estruturado via Google
Forms e distribuido nas principais redes sociais, o qual fora respondido por 66 alunos da Fatec.
O formulario ficou aberto durante trés meses para que encaixasse na agenda de disponibilidade
dos participantes, logo, fechado apos o prazo. Esclarecemos, ademais que, nenhum nome foi
solicitado na pesquisa, mas quaisquer nomes citados no vigente trabalho que faga referéncia
aos participantes serdo ficticios, a fim de preservar sua identidade e por questoes de ética na
pesquisa. Vale acrescentar que a Fatec Americana autorizou a avaliagdo da plataforma SIGA e
a publicacao de seus dizeres nesse formato.

Com a proposta de identificar os participantes, o questionario solicita a identificagao do
curso e semestre do aluno, em seguida discorre sobre questdes estéticas e funcionais do SIGA.
Em relacdo as perguntas que torneiam nosso roteiro, destacam-se algumas, quais sejam:

e Identificar o curso que esta matriculado na Fatec Americana
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e Identificar o semestre
em curso
e (Caso exista, relatar problemas com a plataforma
e Mencionar a qualidade estética do SIGA
e Mencionar a qualidade funcional do SIGA

e Pontuar propostas de melhoria

Para visualizar de forma mais detalhada todo o cenario da pesquisa, o questiondrio
completo estard no topico de referéncias. Contudo as questdes graficas mais importantes serao
apresentadas a seguir:

Figura 2 — Curso do entrevistado
@ Anélise e Desenvolvimento de
Sistemas
@ Design de Moda
O Gestdo Empresarial
‘ @ Jogos Digitais
@ Logistica
@ Producdo Téxdil

@ Seguranga da Informacao
@ Téxtil e Moda

Fonte: Elaborado pelo autor via Google Forms (2023)

Figura 3 — Semestre do entrevistado

20
17
15 15 (25,8%)
(22,7%)
10 11
. 513%;. (16,7%)
5
4 (6,1%)
0

1 2 3 4 4] G
Fonte: Elaborado pelo autor via Google Forms (2023)

Figura 4 — O usudrio ja teve problema com a plataforma?
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@ Sim
@ Nio

Fonte: Elaborado pelo autor via Google Forms (2023)

Figura 5 - As fungdes da plataforma atendem as necessidades dos alunos?

@ Sim, sempre atendeu as
minhas necessidades

@ Sim mas faltam uma ou duas
Ccoisas

O Talvez, necessaro algumas
modificactes

@ Nio, faltam algumas
funcionalidades

@ Nio, algumas coisas nio
funcionam

Fonte: Elaborado pelo autor via Google Forms (2023)

Figura 6 — O que os alunos acham do Design da plataforma (1 = Feio ¢ 7 = Muito Bonito)
30

20

10

4(6,1% ,
(8, 1%] 2 (3%) 3 (4,5%)

Fonte: Elaborado pelo autor via Google Forms (2023)

Conforme pudemos observar, ha predominio dos alunos matriculados em Gestdo
Empresarial e uma proeminéncia entre alunos do primeiro e tltimo semestres, dentre esses, as
respostas foram contrastantes em todos os questionamentos.

Aos que responderam afirmativo na Figura 3, havia um campo dissertativo para que o
aluno descrevesse o problema, sendo os mais relevantes ao trabalho listados a seguir:
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Dificuldades

para logar, para achar as funcionalidades e para usar a plataforma pelo celular
Erros no envio de documentos, na rematricula e na matricula

Lentidao

Comprovante expirado antes da liberagcao do download

Letras muito pequenas

As criticas ao Design da plataforma foram mensuradas no espaco dissertativo apos a
Figura 6, os mais relevantes foram listados a seguir:

Interface confusa
Plataforma desorganizada e pouco didatica
O site ndo € responsivo

O mesmo espago dissertativo englobava a Figura 4 questionando quais fungdes estdo
em falta ou deveriam ser modificadas na plataforma, sendo as mais relevantes para o vigente
trabalho listadas a seguir:

Modificar para ser mais funcional
Melhora na usabilidade e estética
Ser mais explicito

Plataforma confusa

Design interativo e atualizado
Facilitar o acesso

Por fim, o questiondrio dispunha mais uma resposta dissertativa livre para que os
entrevistados apontassem alguma proposta de melhoria para a plataforma, sendo as mais
relevantes listadas a seguir:

Melhora no Design, na interface, no Layout, na estética e na usabilidade
Fazer uma plataforma mais bonita e atualizada

Informagdes mais separadas

Facilitar o acesso

Deixar a plataforma mais intuitiva

Adaptar para celular

A breve conclusdo em relagdo a parte funcional da plataforma e segundo a Figura 3,
nota-se que mais da metade dos participantes ndo tiveram problemas, entretanto, para os que
demonstraram dificuldade percebe-se que os erros funcionais mais citados foram de Login e
Rematricula. No tocante a parte estética quase todos os entrevistados apontaram algum defeito
e propostas de melhoria.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

A plataforma SIGA apresenta defasagem em sua usabilidade, pois na interagdo do
humano com o computador (IHC) apresentou diversas insatisfacdes e ineficacias, ao passo que
o Design UX do sistema ndo é suficiente para a maioria dos entrevistados. E necessario,
portanto, que o sistema sofra uma remodelagdo e posteriormente seja difundido um questionario
de satisfagdo aos alunos e professores.

Como pudemos observar, nossa pesquisa aponta um cenario favoravel em relagdo a
problemas com a plataforma, visto que 79% alegaram ndo ter problemas na Figura 4 e 58%
disseram que o sistema atendeu as necessidades. Entretanto, a pesquisa de campo do vigente
trabalho fora baseada no sistema de UX Research, o qual busca um feedback mais preciso com
diversas perguntas relacionadas ao produto e por consequéncia, fora encontrado muitos
problemas relacionados a experiéncia do usuario.

Referente a qualidade estética da plataforma que foi elaborada na figura 6, nota-se que
73% dos participantes estdo insatisfeitos, segue a tabela de prioridades para melhoria estética
conforme as respostas qualitativas.

Tabela 1 — Prioridades dos avangos conforme os entrevistados

Muito importante Importancia média Menos importante
(mais respostas) (respostas medianas) (menos respostas)
Melhoras no Design, na | Site responsivo. Lentidao.
interface, no Layout, na
estética e na usabilidade.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Todos os pontos acima diminuem a usabilidade da plataforma, tornando pior a
experiéncia do usuario. Na questdo operacional, salienta-se os pontos-chave da ISO que
discorrem sobre mensurar a usabilidade do sistema, segundo a pesquisa de campo hé diversos
pontos ineficazes na plataforma. Assim como percebe-se a importancia do Design UX para que
a experiéncia do usudrio seja satisfatoria.

Segundo a empresa Levi Strauss, cujo relato encontra-se no livro Gestao de Pessoas, de
Chiavenato (2014), a diversidade ¢ um dos pontos mais importantes para a vida da empresa,
pois os valores da companhia se fundamentam em uma forca diversificada em todos os niveis.
No presente contexto, diferentes pontos de vista sdo necessarios para o progresso da usabilidade
do sistema, pois ao ignorar a necessidade de feedback perdem visdes e ideias dos proprios
usudrios — sejam eles alunos ou professores - , os quais podem trazer um excelente aporte para
o desenvolvimento da plataforma.

Dessa forma, ¢ de suma importancia o desenvolvimento de um espago para que os
usudrios exponham seus feedbacks relacionados ao SIGA. Ainda sob a perspectiva de
Chiavenato (2014), a instituicdo FATEC precisa ouvir seus pares, a fim de que compreendam
suas dificuldades e necessidades em diveroso ambitos.

Isto posto, a proxima atitude significativa para melhor satisfazer o usuario ¢ a leitura dos
feedbacks atrelado a medidas que solucionem os problemas. Conforme citado no topico 2.3 do
vigente trabalho, o Design Thinking ¢ uma excelente ferramenta para a anélise profunda desses
feedbacks e por fim a prototipacao.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Diante dos dados aqui apresentados, assim como a pesquisa quali-quantitativa realizada
com os alunos da FATEC, a qual trouxe respostas com dados numéricos e verbais, ¢ evidente
que o SIGA nao satisfaz seus usuarios.

Sendo assim, nota-se a necessidade de um ambiente para feedbacks, os quais contribuam
com o desenvolvimento da plataforma no que se refere, por exemplo, a elaboracdo de um
sistema cuja coleta das respostas seja feita de forma eficiente, com facil acesso e que obrigatéria
aos alunos e professores. Posto isto, a exagao serd mais eficaz se proceder conforme os padroes
da UX Research apresentados no topico 2.2, visando promover melhorias no sistema com
solu¢des frutiferas aos pares.

Além da proposta de um ambiente para feedback, sugere-se melhorias no SIGA de
acordo com a pesquisa de campo desenvolvida neste artigo. Os avangos ndo seguirdo conforme
as prioridades apresentadas pelos usudrios, pois ha limita¢des de tempo, assim como melhorias
rapidas que também podem satisfazer com antecedéncia. Segue a tabela de avangos proposta:

Tabela 2 — Prioridade dos avangos proposta pelo autor

Avangos primarios Avancos secundarios Avangos terciarios
Melhora na lentiddo, | Site responsivo. Melhora no design e na
interface e usabilidade. estética.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Referente a interface e usabilidade, dois prototipos de duas telas principais foram
desenvolvidos para esclarecer e ilustrar um novo modelo da plataforma, valemo-nos somente
das telas a seguir, pois o objetivo € apresentar exemplos baseados na pesquisa, a qual segue a
trilha do Design Thinking:

Figura 7 — Tela inicial e menu do SIGA no computador

LOGO  BARRADEPESQUISA Q LOGO  BARRA DE PESQUIS

MaTRICULA
SEGURANGA
SOLICITAGOES
UPLOAD DE ARQUIVDS
DADOS DA PLATAFORMA PLANGS DE ENSING

MATRIZ EM INGLES

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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Figura 8 — Tela inicial e menu do SIGA no mobile

FOTO DO
ALUNO

AVISOS
AVISOS

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Ao que se trata sobre o Design, os protdtipos buscam deixar o Layout limpo e intuitivo,
sem excluir a ideia de um site responsivo, ou seja, que se adapta em telas diferentes, por
conseguinte, suprindo a maioria das necessidades expostas na pesquisa de campo.

Espera-se, portanto, que o vigente artigo acarrete futuros projetos referentes ao tema
proposto e, com isso, os alunos e professores da FATEC possam usufruir de uma plataforma
que atenda suas necessidades e proporcione uma boa experiéncia.
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