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RESUMO

Chatbots tém sido amplamente adotados em diversos ambientes, inclusive académicos, como
alternativa para facilitar o acesso dos alunos a informagdes institucionais. No entanto, a usa-
bilidade desses sistemas nem sempre € satisfatéria, comprometendo a experiéncia do usudrio
e a eficiéncia na comunicagdo. Diante desse cendrio, este estudo buscou avaliar a usabilidade
do chatbot minhaUFC, ferramenta utilizada pela Universidade Federal do Ceara. Trata-se de
um estudo de caso com abordagem quali-quantitativa, no qual foram empregados trés métodos
de avaliacdo: a andlise heuristica, o checklist U2ZCHATBOT e o questionario SUS aplicado a
usudrios. Na andlise heuristica, verificou-se maior incidéncia de problemas relacionados as heu-
risticas de Controle e Liberdade do Usuério e Visibilidade do Sistema, destacando-se a auséncia
de botdes para retornar ao menu anterior e falhas no fluxo de perguntas digitadas. Esses mesmos
problemas foram confirmados pelo checklist, que revelou que apenas 29% dos itens estavam
conformes, enquanto 29% apresentaram problemas e 17% possiveis problemas, sendo mais
criticas as categorias Controle e Liberdade do Usuario, Ajuda e Documentagdo e Flexibilidade
e Eficiéncia de Uso. J4 o questiondrio SUS obteve média de 81,5 pontos, considerada boa,
indicando percepg¢io positiva dos usudrios quanto a simplicidade e confiabilidade do sistema.
Em sintese, a avaliacdo apontou que o chatbot minhaUFC possui usabilidade satisfatoria em
tarefas simples, mas necessita de ajustes para aprimorar a experiéncia de navegacdo, ampliar a

acessibilidade e tornar a interacdo mais fluida e eficiente.

Palavras-chave: chatbot; usabilidade; avaliacao da usabilidade.



ABSTRACT

Chatbots have been widely adopted in various environments, including academic settings, as
an alternative to facilitate students’ access to institutional information. However, the usability
of these systems is not always satisfactory, which compromises both user experience and
communication efficiency. In this context, this study aimed to evaluate the usability of the
minhaUFC chatbot, a tool used by the Federal University of Ceard. This is a case study with
a quali-quantitative approach, in which three evaluation methods were employed: heuristic
analysis, the U2CHATBOT checklist, and the SUS questionnaire applied to users. In the
heuristic analysis, the highest incidence of problems was related to the heuristics of User Control
and Freedom and System Visibility, with notable issues including the absence of buttons to return
to the previous menu and failures in the flow of typed questions. These same problems were
confirmed by the checklist, which revealed that only 29% of the items were compliant, while
29% presented problems and 17% possible problems, with the most critical categories being
User Control and Freedom, Help and Documentation, and Flexibility and Efficiency of Use. The
SUS questionnaire obtained an overall average score of 81.5 points, considered good, indicating
a positive perception by users regarding the system’s simplicity and reliability. In summary, the
evaluation showed that the minhaUFC chatbot has satisfactory usability for simple tasks but
requires adjustments to improve navigation, enhance accessibility, and make interactions more

fluid and efficient.

Keywords: chatbot; usability; usability evaluation.



LISTA DE FIGURAS

Figural - Logodo chatbot minhaUFC . . . . . . . ... ... ... ... ...... 19
Figura2 — Pagina inicial do site oficialda UFC . . . . . ... ... ... ... .... 19
Figura 3 — Interface do chatbot minhaUFC . . . . . . . ... ... ... ... ..... 20
Figura4 — Procedimentos Metodoldgicos. . . . . . . . . . . ... .. ... ... ... 31
Figura5 — Apoio Ferramental do Cheklist de Inspencdao U2CHATBOT. . . . . . . . .. 42
Figura 6 — Questiondrio SUS (System Usability Scale). . . . . . . . . ... ... ... 43
Figura7 — Exemplo de Célculo do Questionario SUS. . . . . . .. .. ... ... ... 50
Figura 8 — Exemplo de pergunta inserida no chatbot minhaUFC . . . . . . . .. .. .. 52
Figura9 — Chatbot retorna ao menu inicial apds envio da pergunta . . . . . . . . . .. 52
Figura 10 — Exemplo de auséncia de op¢do de retornoousair. . . . . . . . . ... ... 53
Figura 11 — Auséncia de opcao para envio de feedback no chatbot minhaUFC . . . . . . 54
Figura 12 — Auséncia de op¢do retorno ao menu anterio . . . . . . . . . . . . . ... .. 56
Figura 13 — Limitacao de caracteres impede envio completo da pergunta . . . . . . . . . 57
Figura 14 — Campo de digitagdo com visualizacdo parcial da mensagem inserida . . . . 57
Figura 15 — Retorno automatico ao menu inicial ao digitar qualquer palavra . . . . . . . 59
Figura 16 — Auséncia de op¢do deretornoousaida . . . . . . ... ... .. ... ... 60
Figura 17 — Auséncia de opcao de retorno ou menu anterior . . . . . . .. .. ... .. 61

Figura 18 — Grafico de conformidade geral do chatbot minhaUFC. . . . . . . . ... .. 65



Tabela 1
Tabela 2

Tabela 3
Tabela 4
Tabela 5
Tabela 6
Tabela 7
Tabela 8
Tabela 9

LISTA DE TABELAS

Resultados da categoria VS — Visibilidade do Sistema . . . . . . . ... ..

Resultados da categoria CSR — Correspondéncia entre o Sistema e o Mundo

Resultados da categoria CLU — Controle e Liberdade do Usuario . . . . . .
Resultados da categoria CP — Consisténcia e Padroes . . . . . .. ... ..
Resultados da categoria PE — Prevencdode Erros . . . . . . .. ... ...
Resultados da categoria RL — Reconhecimento em vez de Lembranga . . . .
Resultados da categoria DEM — Design Estético e Minimalista . . . . . . .
Resultados da categoria ARE — Ajuda na Recuperagdo de Erros . . . . . . .

Resultados da categoria AD — Ajuda e Documentagdo . . . . . .. ... ..

Tabela 10 — Resultados da categoria F — Funcionalidade . . . . .. ... .. ... ...

Tabela 11 — Resultados da categoria H — Humanidade . . . . . . . ... ... ... ...

Tabela 12 — Resultados da categoria A—Afeto . . . .. . ... ... ... ... ....

Tabela 13 — Resultados da categoria FE — Flexibilidade e Eficiénciade Uso . . . . . . .

Tabela 14 — Resultados da categoria P — Performance . . . . . . . ... ... ... ...

Tabela 15 — Resultados da categoria EC — Etica e Comportamento . . . . . . . ... ..

Tabela 16 — Resultados da categoria ACE — Acessibilidade . . . . . ... ... ... ..

Tabela 17 — Pontuagdo dos participantes no questionario SUS. . . . . . ... ... ...



Quadro 1
Quadro 2
Quadro 3
Quadro 4
Quadro 5
Quadro 6
Quadro 7
Quadro 8
Quadro 9

LISTA DE QUADROS

Heuristicas de Usabilidade de Nielsen. . . . . . .. .. ... ... ... ..
Comparacdo entre os trabalhos relacionados e este trabalho. . . . . . . ..
Heuristicas. . . . . . . . . . . ..
Checklist de Inspe¢cao U2CHATBOT. . . . ... ... .. ... ......
Caracteristicas dos avaliadores das heuristicas e checklist. . . . . . .. ..
Niveis de gravidade dos problemas encontrados na avaliagcdo heuristica

Questiondrio SUS de Avaliacao do chatbot minhaUFC. . . . . . .. .. ..
Caracteristicas dos participantes do questiondrio SUS. . . . . . .. .. ..

Atividades para interacdo com o chatbot minhaUFC. . . . . . . . ... ..

Quadro 10 — Resumo dos problemas identificados na avaliacdo heuristica do chatbot

minhaUFC . . . . . . . . e

Quadro 11 — Resumo dos problemas identificados no checklist do chatbot minhaUFC,

com categorias afetadas e sugestdes de melhoria. . . . . . ... ... ...

Quadro 12 — Questiondrio de Avalia¢do do chatbot minhaUFC. . . .. ... ... ...
Quadro 13 — Checklist de Inspe¢cao U2CHATBOT Respondido. . . . . . .. ... ...

79



[HC
RU

SUS
UFC

LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

Interacdo Humano-Computador
Restaurante Universitario
System Usability Scale

Universidade Federal do Ceara



1.1
1.1.1
1.1.2
1.2

2.1

2.2

2.3

24

24.1
24.1.1
24.1.2
24.1.2.1
24.1.2.2
24.1.3

3.1

3.2

3.3

34

3.5

4.1

4.2
4.2.1

SUMARIO

INTRODUCAO . . . ittt et e e e et e e e et 13
Objetivos . . . . . . . .. 15
Objetivo geral . . . . . . . . . . ... ... 15
Objetivos especificos . . . . . . . . . . . . ... . 15
Organizacaodo Trabalho . . . . . . ... ... ... ... ........ 15
FUNDAMENTACAOTEORICA . . ... ittt i i ieennnn.. 17
Chatbots . . . . . . . . . . . 17
Chatbot MinhaUFC . . . . . . . ... ... ... ... ... ... ... 19
Avaliacdodesistemas . . . . . .. ... ... oL 21
Usabilidade . . . . . .. ... ... ... ... 23
Técnicas de Avaliacao de Usabilidade . . . . . . . . .. ... ... .... 24
Técnicas Prospectivas . . . . . . . . . . . . i e 24
Técnicas Preditivas . . . . . . . . . . . . . . e 25
Avaliacdo Heuristica . . . . . . . . . . . .. . 25
Inspecdo por Checklist . . . . . . . ... ... .. ... . 26
Técnicas Objetivas . . . . . . . . . . . it 27
TRABALHOS RELACIONADOS ... ... ... i 28

Avaliacio de Interfaces de Usuario em Chatbots de Servico Piblico e o
Uncanny Valley . . . . . . . . .. . . . . . ... .. .. 28
Avaliacao de Um Chatbot no Contexto Educacional: um Relato de Expe-
rinciacom Metis . . . . . .. ... oL 28

Avaliaciao da Usabilidade de Um Chatbot por Meio das Heuristicas de

Nielsen adaptadas . . . . . . . .. ... ... .. ... ... ... ... 29
Avaliacao de Desempenho e de Satisfacao do Usuario do Assistente Vir-

tual Ifes.7alk . . . . . . . . . .. ... 29
Comparacao deste trabalho com os trabalhos relacionados . . . . . . . . 30
METODOLOGIA . ... it et it ettt ea 31
Pesquisa bibliografica . . . ... ... ... ... ............. 31
Escolha dos métodos de avaliacao . . . . . . ... ... .......... 31
Heuristicas adotadas . . . . . .. ... ... ... ... .. ........ 32



4.2.2
4.2.3
4.3
4.3.1
4.3.1.1
4.3.1.2
4.3.2
4.4
4.4.1
4.4.2
4.4.3

5.0.1
5.0.1.1
5012
5.0.2
5.0.2.1
5.0.3
5.1

Checklist de Inspengdo U2Chatbot . . . . . . . .. . ... ... ...... 34

Questiondrio para Avaliacdo com Usudrios . . . . . ... ... ... ... 43
Aplicaciodos Métodos . . . . . . . .. ... ... 44
Inspecdes: . . . . . . . . . 44
Aplicacdo das Heuristicas de Langevin etal. (2021) . . . . . . . ... ... 44
Aplicacdo do Checklist de Mafra (2023) . . . . . . . . . . ... ... ... 45
Aplicagdo do Questiondrio . . . . . . . . ... ... ... ... ... 46
Analises e discussdes dosdados . . . . . .. ... oL 49
Avaliagdo heuristica . . . . . . . . . .. .. ... ... 49
Checklist U2CHATBOT . . . . . . . . . . . . . . .. ... 49
Questiondrio SUS . . . . . . . . . . .. 49
RESULTADOS . . . . o ittt et e e it ettt ii e 51
Resultados da andlise heuristica . . . . . . . . . ... ... ... ..... 51
Lista de problemas encontrados . . . . . . . .. .. ... .. ........ 51
Discussdo dos resultados . . . . . . . . ... oo 62
Resultados do Checklist U2CHATBOT . . . . . . ... ... .. ...... 64
Lista dos problemas encontrados . . . . . . . . .. ... ... ....... 65
Discussdo dos Resultados do Checklist . . . . . . .. ... ... ... ... 78
Resultados do questionarioSUS . . . . . . .. ... ... ... ...... 81
CONCLUSAO . ...t ittt ittt it it it e i 83
REFERENCIAS . . ... ittt iiie i 85
APENDICE A TERMO DE CONSENTIMENTO E QUESTIONARIO

SUS & i e e e e e e e 88



13
1 INTRODUCAO

Ao longo dos anos, os softwares vém evoluindo de maneira muito répida, tanto em
complexidade como na importancia na vida das pessoas. Os aplicativos estdo cada vez mais
presentes em todos os lugares no dia a dia de cada pessoa, seja no trabalho, no carro, em locais
de entretenimento, na prépria casa e, claro, nos celulares pessoais (Santos, 2019).

Com o crescimento dessas tecnologias, surgiram também os sistemas inteligentes,
como os chatbots, onde estdo sendo utilizados em diversas dreas, como educagao, saide, turismo,
psicologia, comércio e entre outros setores. Esses sistemas foram criados com objetivo de
responder perguntas com base em seus dados e facilitar as acdes que os usudrios desejam realizar
(Maciel, 2019).

Para Prates e Barbosa (2003), a interacdo entre usudrios e sistemas interativos é
como um processo de comunicagdo, onde ha uma alternancia entre quem envia e quem recebe a
informacdo. Dessa forma, o sistema interpreta as acdes do usudrio e responde de forma coerente,
garantindo que a experiéncia seja satisfatoria. A qualidade dessa interacdo esta ligada a aspectos
como facilidade de uso, expectativas do usudrio e a capacidade do sistema de ajudé-lo a atingir
seus objetivos sem esfor¢co excessivo. Dessa forma, compreender e avaliar essas questoes é
importante para oferecer uma experiéncia de uso satisfatéria e de qualidade aos usudrios.

Campos (2022) afirma que os chatbots sdo projetados para manter conversas com
pessoas e podem oferecer diversas funcionalidades, como esclarecer duvidas e disponibilizar
informacgdes sobre produtos ou servicos. No contexto educacional, o uso de chatbots tem
auxiliado as institui¢des no fornecimento de informacdes e no suporte aos estudantes. Estudos
indicam que essas ferramentas contribuem para o acesso facilitado a dados importantes, como
calendarios académicos, contatos e servigos oferecidos pela instituicao (Lucchesi et al., 2018).
Nesse contexto, a Universidade Federal do Ceara (UFC) disponibiliza o chatbot minhaUFC,
voltado para atender demandas como informacdes sobre o restaurante universitario, agenda,
contatos e enderecos.

Conforme Mafra (2023), grande parte dos chatbots disponiveis atualmente ainda ndo
consegue atender as expectativas dos usudrios. Uma andlise dos comentdrios deixados na loja
Google Play, por exemplo, evidencia que essas ferramentas apresentam diversos desafios a serem
superados para alcangar uma experiéncia satisfatoria. Entre as principais criticas estdo o baixo
desempenho, interacdes pouco naturais, respostas que nem sempre sao adequadas, dificuldade

em compreender perguntas mais complexas e auséncia de recursos de personalizacdo. Tais
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limitagcdes acabam gerando frustracdo nos usudrios e podem até comprometer a imagem da
empresa ou servigco representado pelo chatbot.

A comunicac¢io humana € naturalmente rica em significados implicitos, o que torna
os didlogos mais fluidos, intuitivos e adaptdveis (Coutinho, 2021). No entanto, essa complexidade
representa um grande desafio para os chatbots, especialmente quando utilizados para atendimento
ao publico (Coutinho, 2021). Muitos desses sistemas ainda operam com base em estruturas
rigidas de perguntas e respostas, o que os impede de captar nuances da linguagem ou adaptar-se
com espontaneidade as variagdes do comportamento humano. Embora possam manter um
histérico de interagdes e agir conforme padrdes previamente definidos, ainda ndo conseguem
replicar a flexibilidade e naturalidade presentes nas conversas entre pessoas (Coutinho, 2021)

A avaliacdo de usabilidade em chatbots € essencial para garantir uma interacao eficaz
e satisfatoria entre o sistema e o usudrio. Segundo Nielsen (1993), a usabilidade esta diretamente
relacionada a facilidade de aprendizado, eficiéncia, memorizacao e satisfacdo do usudrio durante
o uso de um sistema. Em chatbots, isso € ainda mais relevante, pois qualquer falha na interagao
pode gerar frustragdo, dificultar o acesso a informacao e comprometer a confianga do usudrio na
ferramenta. Estudos como o de Langevin et al. (2021) reforcam que avaliar a usabilidade permite
identificar pontos de melhoria, aprimorando a experiéncia de uso e a eficiéncia do chatbot em
atingir seus objetivos.

Diante desses desafios identificados na literatura, este trabalho se propde avaliar a
usabilidade do chatbor minhaUFC!, ferramenta utilizada pela Universidade Federal do Ceard
para disponibilizar informagdes institucionais. Avaliar a usabilidade desse sistema € importante
para garantir que ele cumpra seu papel de forma eficiente, oferecendo informagdes de maneira
clara, acessivel e sem gerar frustragdes aos usudrios.

A avaliacdo do chatbot minhaUFC como objeto de estudo se justifica pela sua
relevancia no cotidiano da comunidade académica e por uma motivacao pessoal da autora, que,
como aluna da institui¢do, percebeu a importancia de propor melhorias que possam otimizar sua
experiéncia de uso. Por meio dessa andlise, espera-se identificar falhas que podem ser corrigidas,
tornando o chatbot mais util, intuitivo e amigavel para os estudantes.

Com base nisso, esta pesquisa aplicou métodos especificos de avaliacdo de usabili-
dade para identificar melhorias que tornem a intera¢cdo com o minhaUFC mais simples e eficaz.

Para esse fim, foram selecionados trés métodos reconhecidos na literatura: a analise heuristica

I Disponivel em: https://www.ufc.br/
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proposta por Langevin et al. (2021), o checklist U2CHATBOT criado por Mafra (2023) e o
questiondrio SUS elaborado por Brooke (1986). Esses métodos foram escolhidos por serem
voltados a avaliagdo de chatbots, identificando problemas de usabilidade, da interface e até
aspectos importantes da experiéncia do usudrio. A aplicacdo combinada dessas abordagens pos-
sibilitou uma visdo mais abrangente da qualidade de uso do chatbot e dos principais problemas
enfrentados pelos usudrios.

Dessa forma, busca-se responder a seguinte questdo de pesquisa: Quais sdo as
principais melhorias que podem ser propostas para o chatbot minhaUFC a partir da aplicacdo
de métodos especificos de avaliagdo de usabilidade? A resposta a essa questao permitird nao
apenas sugerir solucdes, mas também demonstrar como diferentes abordagens de avaliacio
podem contribuir para o aprimoramento da experiéncia do usudrio e para a evolucdo do design

de chatbots institucionais.

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo geral

Avaliar a usabilidade do chatbot minhaUFC por meio da aplicacao de métodos de
avaliac@o da usabilidade apropriados para chatbot, com a finalidade de propor melhorias para o

sistema.

1.1.2  Objetivos especificos

e Identificar e selecionar métodos de avaliacdo de usabilidade adequados para
chatbots.

e Aplicar os métodos selecionados no chatbot minhaUFC, a fim de avaliar sua
usabilidade sob diferentes perspectivas.

e Propor melhorias ao chatbot minhaUFC com base nos resultados obtidos das

avaliagdes.

1.2 Organizacao do Trabalho

A estruturacdo do presente trabalho foi delineada da seguinte forma: a secdo 1

fornece o contexto introdutdério que incluem a formulagdo do problema de pesquisa, o objetivo
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geral e especificos; a secdo 2 dispde a fundamentacdo tedrica que embasa a pesquisa € a
composi¢ao deste trabalho; a se¢ao 3 expde os trabalhos relacionados a este; a se¢do 4 menciona
os procedimentos metodoldgicos da pesquisa; a se¢do 5 expoe os resultados e discussdes; a se¢do

6 apresenta a conclusdo do trabalho.
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2  FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta se¢do, sdo apresentados os principais conceitos que fundamentam esta pesquisa,
abordando inicialmente os chatbots, com suas caracteristicas e classificagdes. Em seguida,
descreve-se o chatbot minhaUFC, objeto deste estudo, e discutem-se os fundamentos da avaliagao

de sistemas, com énfase na usabilidade e nas técnicas utilizadas para sua andlise.

2.1 Chatbots

Os sistemas conversacionais, também conhecidos como assistentes virtuais, agentes
inteligentes ou simplesmente chatbots, tém como objetivo central facilitar a interacdo entre
humanos e maquinas utilizando linguagem natural, seja por meio de texto ou fala (Dale, 2016).
Esses agentes se tornaram cada vez mais comuns em diferentes contextos, variando desde
chatbots simples baseados em regras até sofisticados assistentes de voz, como Siri!, Alexa? e
Google Assistente’, que permitem executar tarefas diversas a partir de comandos orais (McTear
etal., 2016).

O conceito de ChatBot, originalmente denominado ChatterBot por Michael Mauldin
em 1994, deriva da fusdo de “chatter”, que em inglés significa conversa, e “bot”, abreviacao
de robot (robd). O termo foi utilizado para descrever sistemas capazes de imitar a conversagao
humana por meio de linguagem natural (Mauldin, 1994). Em linhas gerais, um chatbot € um
software projetado para interagir com usudrios por texto ou voz, buscando responder de forma
coerente e natural. Alguns chegam a ser desenvolvidos para transmitir a impressao de que a
interacdo ocorre com outro ser humano (Casas et al., 2020).

Atualmente, os chatbots estdao presentes em diversas plataformas, como Messenger,
WhatsApp e Telegram, bem como em sites educacionais, de saide, de comércio eletronico e em
redes sociais. Geralmente, apresentam-se como atendentes virtuais, muitas vezes simulando
aspectos humanos como nome, personalidade e 16gica de didlogo. Seu funcionamento baseia-
se em entradas textuais ou de voz que acionam fluxos de perguntas e respostas, permitindo
aplicagdes em tarefas cotidianas, como busca de produtos, pagamentos, agendamento de consultas

e consulta de informagdes (Queiroz, 2022).

' Disponivel em: https://www.apple.com/br/siri/

2 Disponivel em: https://www.amazon.com.br/b?ie=UTF8&node=19949683011
3 Disponivel em: https:/play.google.com/store/apps/details?id=com.google.android.apps.googleassistant&hl=
pt_BR
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De acordo com Zendesk (2024) Os chatbots podem ser divididos em trés categorias
principais:

e Chatbot por Regras: Torna um modelo mais simples, devido a sua operacao
com base em regras predefinidas, gatilhos e um vocabulério selecionado. E
totalmente dependente das informacgdes configuradas dentro do préprio sistema,
requerendo o uso de palavras-chaves especificas para facilitar a recuperacao
das respostas. Mesmo sendo um modelo relativamente limitado, pode agilizar
bastante a navegacdo do usudrio como em FAQs de site e guias de compras.

e Chatbot de Inteligéncia Artificial: E um modelo que simula o raciocinio humano,
reconhece padrdes e identifica o conteudo fornecido, ou seja, tem a capacidade
de entender a linguagem humana escrita ou falada. Desta forma analisa as
informagdes do usudrio e encontra possiveis solugdes por conta prépria, sem a
necessidade de configuracao manual de regras.

e Chatbot com Machine Learning: E um modelo que além de simular o raciocinio
humano, também aprende novas regras e informacdes, evoluindo e se otimizando
a cada interacao que ele faz. Desta forma, o chatbot melhora sua performance
automaticamente a cada processamento de dados.

Outra forma de classificagdo leva em consideragdo o dominio de aplicagdo. Os
chatbots de dominio aberto sdo capazes de tratar diversos assuntos gerais, respondendo de forma
natural e adequada a diferentes tipos de perguntas. Por outro lado, os chatbots de dominio
fechado sdo voltados para um tema ou drea de conhecimento especifica, ndo sendo capazes
de responder corretamente a questdes que estejam fora desse escopo (Nimavat; Champaneria,
2017).

Além disso, os chatbots também podem ser classificados de acordo com seus objeti-
vos principais, sendo geralmente divididos em trés categorias: informativos, conversacionais e
voltados para tarefas especificas. Os chatbots informativos t€m como principal fun¢do fornecer
dados previamente armazenados em seus bancos de dados ou obtidos de fontes fixas. Os con-
versacionais, por sua vez, sdo projetados para manter um didlogo mais natural com o usudrio,
respondendo de forma coerente as mensagens recebidas. J4 os voltados para tarefas sdo capazes
de executar funcdes especificas, utilizando mecanismos inteligentes para interpretar as entradas
do usudrio e oferecer a solugdo esperada (Coutinho, 2021).

Diante dessa diversidade de tipos e aplicacdes, o chatbot minhaUFC, objeto de estudo



19

desta pesquisa, pode ser classificado como um chatbot baseado em regras, de dominio fechado e
de objetivo informativo, pois concentra-se em fornecer dados institucionais previamente definidos.
Na préxima subsecdo, serd apresentada uma descri¢do detalhada desse sistema, destacando suas

funcionalidades e relevancia no ambiente académico.

2.2 Chatbot MinhaUFC

O chatbot minhaUFC* (Figura 1) é um assistente virtual associado a Universidade
Federal do Ceara e estd disponivel diretamente no sife da instituicdo. Tem como objetivo
principal fornecer informacdes rapidas e centralizadas a comunidade académica, funcionando
como um canal de comunica¢ao automatizado entre a universidade, seus alunos, professores,
técnicos-administrativos e também visitantes externos. O acesso se da por meio de um icone
fixado nas pdginas do portal da universidade (Figura 2), permitindo que qualquer usudrio inicie a

interacao sem necessidade de instalacao de aplicativos adicionais ou cadastro prévio.

Figura 1 — Logo do chatbot minhaUFC

minhalUFC

Fonte: https://www.ufc.br/

Figura 2 — Pégina inicial do site oficial da UFC
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Fonte: https://www.ufc.br/

4 Disponivel em: https://www.ufc.br/
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Conforme discutido anteriormente, observa-se que minhaUFC pode ser classificado
como um chatbot baseado em regras, de dominio fechado e de objetivo informativo, pois
concentra-se em responder a solicitagdes especificas e previamente configuradas. Sua atuagdo
limita-se a informacdes institucionais definidas no sistema, o que o diferencia de chatbots de
dominio aberto ou baseados em inteligéncia artificial.

Entre as funcionalidades disponibilizadas no menu inicial, destacam-se: Perguntas
Frequentes, que permite ao usudrio digitar perguntas relacionadas a alguns setores; Contatos e
Enderecos, com informagdes de setores e servicos da universidade; Restaurante Universitario,
que apresenta dados sobre carddpios, saldos e insercdo de créditos; e Itinerdrio de Onibus, que
orienta os usudrios sobre transporte. Além desses, outras op¢des podem ser acessadas, conforme
ilustrado na Figura 3. Esses recursos visam agilizar o acesso a informagdes de uso recorrente,
reduzindo a necessidade de busca manual em diferentes se¢cdes do site e desafogando canais
tradicionais de atendimento, como e-mails institucionais e centrais telefonicas.

Figura 3 — Interface do chatbot mi-

nhaUFC
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Fonte: https://www.ufc.br/

Apesar de sua importancia prética, ndo foram encontrados estudos especificos na
literatura sobre o desempenho ou a avaliagdo do minhaUFC. Isso refor¢a a relevancia de analisa-

lo sob a dtica da usabilidade, ja que a eficdcia de um chatbot institucional ndo depende apenas
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da disponibilizacdo de informag¢des, mas também da forma como a interagcdo € conduzida, da
clareza das respostas e da experiéncia percebida pelo usudrio. Nesse sentido, esta pesquisa
buscou compreender de que maneira os usudrios interagem com o minhaUFC, identificar suas
principais limitacdes e propor melhorias que possam tornar a ferramenta mais eficiente, acessivel
e inclusiva para toda a comunidade académica.

Para isso, foi necessario recorrer a métodos formais de avaliagcdo, capazes de identifi-
car falhas, propor melhorias e assegurar que o sistema cumpra sua fun¢cdo de maneira eficiente e
inclusiva. Nesse contexto, a proxima subse¢do discute a avaliacdo de sistemas, apresentando

conceitos e fundamentos que orientam o processo de andlise adotado nesta pesquisa.

2.3 Avaliacao de sistemas

Os usuadrios optam por sistemas que sejam faceis de aprender e utilizar, que sejam
também eficazes, eficientes, seguros e satisfatorios (Preece et al., 2005). Com isto, a avaliagdao
€ essencial para garantir que os usudrios possam vir a usar e apreciar o produto (Preece et al.,
2005). Pois avaliar quer dizer revisar, experimentar ou testar uma ideia de design, um software,
um produto ou servigo e descobrir se ele atende a alguns critérios (Benyon, 2011).

De forma geral, se faz avaliagdo para conhecer o que os usudrios pretendem e 0s
problemas que eles vivenciam, pois quanto melhor informados sobre seus usudrios os designers
estiverem, melhor serdo os design de seus produtos (Rocha; Baranauskas, 2003).

As avaliacdes que sdo feitas durante o design, ou seja, que abrangem uma grande
parte de processos de design, desde o desenvolvimento de esbogos iniciais e prototipos até a
fase final do design sd@o chamadas de avaliacdo formativa. As avaliagdes que sdo usadas para
medir o sucesso de um produto acabado ou em produto que estd em atualizacdo sdo chamadas
avaliacdes somativas (Santos, 2016).Para este trabalho serdo feitas avaliacdes somativas, visto
que o chatbot minhaUFC j4 se encontra em funcionamento e acessivel a comunidade académica.

A drea de Interagdo Humano-Computador (IHC) tem como foco o estudo do design,
avaliacdo e implementacdo de sistemas interativos destinados ao uso humano, bem como a
andlise dos fenomenos relacionados a essa interacao (Barbosa; Silva, 2010). Segundo Barbosa
e Silva (2010), a IHC busca compreender como as pessoas utilizam a tecnologia, quais fatores
influenciam essa experiéncia e de que maneira os sistemas podem ser projetados para tornarem-se
mais uteis, eficazes e agraddveis. Nesse contexto, conceitos como usabilidade, experiéncia do

usudrio, acessibilidade e comunicabilidade sdo considerados critérios centrais de qualidade de
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uso, orientando o desenvolvimento e a avaliagdo de interfaces de forma a promover interagdes
mais eficientes, inclusivas e significativas (Barbosa; Silva, 2010).

A usabilidade de um sistema deve garantir que ele seja eficiente, intuitivo e seguro,
permitindo que os usudrios realizem suas tarefas sem esforco excessivo e com baixa incidéncia
de erros. Ao considerar aspectos como capacidade de aprendizado, memorizagdo, eficiéncia,
seguranca e satisfac@o, a usabilidade se consolida como um pilar essencial no design de sistemas
interativos, influenciando diretamente a produtividade e a aceitagdo da tecnologia (Nielsen,
1993).

Enquanto a usabilidade foca em eficiéncia e facilidade de uso, a experiéncia do usué-
rio amplia essa visdo ao considerar também os sentimentos, emocdes e percepcoes despertadas
durante a interacao (Sharp et al., 2007 apud Barbosa; Silva, 2010). Essa experi€ncia € subjetiva
e pessoal, podendo envolver aspectos como prazer, diversdo, motivacao, surpresa ou frustracao
(Barbosa; Silva, 2010). Por isso, ndo basta que um sistema seja funcional; ele precisa ser capaz
de promover envolvimento emocional positivo, contribuindo para o bem-estar e a satisfacdo dos
usudrios. Projetar levando em conta a experiéncia do usudrio significa buscar interacdes que
unam utilidade, efici€éncia e emogao, tornando o uso mais agradavel e significativo (Sharp et al.,
2007 apud Barbosa; Silva, 2010).

A acessibilidade refere-se a remog¢do de barreiras que possam impedir usudrios,
com ou sem limitagdes fisicas, sensoriais ou cognitivas, de interagir plenamente com um
sistema (Melo; Baranauskas, 2005 apud Barbosa; Silva, 2010). Esse critério busca garantir que
todos tenham condi¢des de perceber, compreender e utilizar a tecnologia de maneira efetiva,
independentemente de suas condi¢des individuais. Cuidar da acessibilidade significa, portanto,
promover a inclusao digital, ampliando o alcance das solucdes tecnoldgicas e assegurando que
pessoas com deficiéncias ou restricdes tempordrias possam usufruir do apoio computacional sem
exclusao (Barbosa; Silva, 2010).

A comunicabilidade diz respeito a capacidade de a interface transmitir ao usuario
as inten¢des do designer e a ldgica que orienta o funcionamento do sistema (Souza, 2005 apud
Barbosa; Silva, 2010). Quando bem aplicada, ela permite que o usudrio compreenda com clareza
para que o sistema serve, como utilizd-lo e quais sdo seus principios de interacdo, reduzindo
a necessidade de tentativas e erros. Esse critério refor¢a a ideia de que a tecnologia ndo deve
apenas funcionar, mas também comunicar seu proposito e suas regras de uso, facilitando uma

interacdo mais eficiente, criativa e produtiva. Estratégias como o uso de analogias, metaforas
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visuais € mensagens claras podem aumentar a comunicabilidade, desde que seus limites também
sejam respeitados (Prates; Barbosa, 2007 apud Barbosa; Silva, 2010).

Entre esses critérios, a usabilidade é o mais conhecido e, muitas vezes, chega a ser
considerada sindnimo de qualidade de uso (Barbosa; Silva, 2010). Por essa razdo, serd discutida

em maior detalhe no préximo tépico, juntamente com as principais técnicas de avaliacao.

2.4 Usabilidade

O termo Usabilidade pode ser definido como a facilidade de uso que as pessoas
tém ao usufruir algum produto, de modo eficiente, intuitivo, sem provocar erros operacionais e
oferecendo ainda satisfacdo aos usudrios (Santos, 2016). Esses produtos podem ser de diferentes
contextos como aparelhos eletronicos, em dreas da comunicagdo e produtos de transferéncia de
conhecimento, como manuais, documentos e ajudas online. Portanto, se um produto tem facili-
dade de uso, o usudrio consegue ter maior produtividade em aprender mais rapido, memorizar os
passos das operagdes e cometer menos erros (Santos, 2016).

Este conceito € amplamente discutido e valorizado no campo do design de interfaces
e desenvolvimento de software, onde Nielsen (1993) afirma que a usabilidade abrange vérias
dimensdes e estd tipicamente vinculada aos seguintes cinco atributos de usabilidade:

e Capacidade de aprendizado: O sistema precisa ser intuitivo, permitindo que os
usudrios se envolvam prontamente com suas funcionalidades.

e Eficiéncia: O sistema deve facilitar o uso eficiente, permitindo que os usudrios,
depois de adquirirem suas funcionalidades, alcancem um nivel substancial de
produtividade.

e Memorabilidade: O sistema deve ser projetado para facilitar a memorizagao,
garantindo que usudrios pouco frequentes possam se conectar novamente ao
sistema apds um hiato sem precisar de um processo completo de reaprendizagem.

e Erros: O sistema deve manter uma incidéncia minima de erros, garantindo que
0s usudrios encontrem poucos erros durante a operagao e possam se recuperar
facilmente de quaisquer erros que ocorram. Além disso, é imperativo que os
erros catastroficos sejam totalmente mitigados.

e Satisfacdo: O sistema deve proporcionar uma experiéncia agradavel ao usudrio,
promovendo uma sensacao de satisfacio subjetiva entre os usudrios que apreciam

S€u uso.
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Benyon (2011) também afirma que um sistema com alto grau de usabilidade terd as
seguintes caracteristicas:

e Serd eficiente no sentido de que as pessoas poderdo fazer coisas mediante uma
quantidade adequada de esforco;

e Seré eficaz no sentido de que conterd as funcdes e o contetido de informacgdes
adequadas e organizadas de forma apropriada;

e Sera fécil aprender como fazer as coisas e serd facil lembrar como fazé-las apds
algum tempo; serd seguro de operar na variedade de contextos em que serd usado;

e Terd um alto grau de utilidade no sentido de que fard as coisas que as pessoas
querem que sejam feitas.

Considerando que a usabilidade envolve multiplos aspectos da interagdo, como
eficiéncia, memorizagao, prevencao de erros e satisfacao do usudrio, torna-se necessario recorrer
a métodos que permitam avaliar esses critérios de forma estruturada. Nesse sentido, diversas
técnicas de avaliacdo foram desenvolvidas e sistematizadas na drea de Interacdo Humano-
Computador, possibilitando identificar falhas, propor melhorias e garantir que os sistemas
atendam as expectativas dos usudrios. A préxima subse¢ao apresenta essas técnicas, destacando

suas abordagens e aplicacdes.

2.4.1 Técnicas de Avaliacdo de Usabilidade

O papel das técnicas de avaliacdo € justamente identificar falhas antes que comprome-
tam a experiéncia do usudrio, analisando aspectos como interatividade, clareza da comunicagao,
desempenho, aprendizado, memorizagio e satisfacao (Santos, 2016). Santos (2016) agrupam

essas técnicas em trés abordagens principais: prospectivas, preditivas e objetivas.

2.4.1.1 Técnicas Prospectivas

As técnicas prospectivas envolvem a participagdo direta dos usudrios, permitindo
observar como interagem com o sistema € como percebem sua experiéncia de uso (Santos,
2016). Entre os recursos mais comuns estao entrevistas e questiondrios. As entrevistas sao
mais indicadas em grupos pequenos, pois possibilitam explorar em profundidade sentimentos,
dificuldades e expectativas dos usudrios. J4 os questiondrios sdo adequados para grandes amostras,
oferecendo uma visdo mais ampla e padronizada das percep¢des (Santos, 2016).

Segundo Santos (2016), uma das principais vantagens dessas técnicas € a proximi-
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dade com a experiéncia real do usudrio, jd que permitem captar opinides, percepcdes e até niveis
de satisfacdo de forma direta. No entanto, também apresentam limitacdes: entrevistas podem ser
mais demoradas e gerar resultados dificeis de generalizar, enquanto questionarios dependem da
clareza das perguntas e podem deixar de captar nuances importantes da interagdo (Santos, 2016).
Apesar disso, sao métodos fundamentais para revelar aspectos subjetivos da experiéncia de uso

que dificilmente seriam identificados apenas por inspec¢des analiticas (Santos, 2016).

2.4.1.2 Técnicas Preditivas

As técnicas preditivas dispensam a participacao do usudrio e se baseiam no conheci-
mento de avaliadores especialistas, que utilizam regras e principios de usabilidade para prever
possiveis barreiras. Entre elas se destacam a avalia¢do heuristica e inspecao por checklist (Santos,

2016).

2.4.1.2.1 Avalia¢do Heuristica

Santos (2016) destaca a avaliagdo heuristica como a técnica mais conhecida dentro
das abordagens preditivas. Proposta por Nielsen (1994 apud Santos, 2016), ela consiste em
inspecionar a interface de um sistema a partir de um conjunto de principios gerais de usabilidade,
conhecidos como heuristicas. O propdsito central € identificar falhas que possam prejudicar a
experiéncia do usudrio e, com base nelas, sugerir melhorias capazes de tornar a interacao mais
eficiente, intuitiva e satisfatéria (Nielsen, 1994 apud Santos, 2016).

Essa técnica apresenta como principais vantagens o baixo custo, a rapidez de aplica-
¢do e a possibilidade de ser realizada mesmo em estigios iniciais do desenvolvimento. Normal-
mente, envolve a participacdo de um pequeno grupo de avaliadores, pois dificilmente uma tinica
pessoa consegue detectar todos os problemas de usabilidade existentes (Santos, 2016). Para cada
problema identificado, atribui-se um grau de severidade, que ajuda a definir quais ajustes devem
ser priorizados (Nielsen, 1994 apud Santos, 2016). Dessa forma, a avaliacao heuristica se mostra
eficaz para fornecer diagndsticos rapidos e objetivos sobre a qualidade de uma interface (Santos,
2016).

As dez heuristicas propostas por Nielsen tornaram-se referéncia na drea e continuam
sendo amplamente utilizadas em estudos e projetos de usabilidade (Santos, 2016). O Quadro 1
apresenta um resumo dessas heuristicas, que orientam desde a visibilidade das informacdes até o

fornecimento de documentacao e suporte ao usudrio.
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Quadro 1 — Heuristicas de Usabilidade de Nielsen.

Heuristica

Descricao

Visibilidade do estado do sis-
tema

O sistema deve sempre manter os usudrios informados sobre
0 que estd acontecendo.

Correspondéncia
mundo real

com o

A interface deve falar a linguagem do usudrio, utilizando
conceitos familiares.

Controle e liberdade do usua-
rio

Deve-se permitir desfazer e refazer acdes, dando liberdade
a0 usudrio.

Consisténcia e padroes

O sistema deve manter consisténcia visual e funcional em
todas as partes.

Prevencdo de erros

O design deve evitar que erros ocorram, antecipando falhas
de uso.

Reconhecimento em vez de
memorizagao

A interface deve minimizar a carga de memoria do usudrio,
tornando opg¢des e instrucoes visiveis.

Flexibilidade e eficiéncia de
uso

O sistema deve atender tanto usudrios iniciantes quanto ex-
perientes, oferecendo atalhos quando possivel.

Design estético e minimalista

O sistema deve apresentar apenas informacdes relevantes,
evitando sobrecarga de dados.

Ajuda os usudrios a reconhe-
cer, diagnosticar e recuperar
erros

Mensagens de erro devem ser claras e orientar o usudrio a
corrigir o problema.

Ajuda e documentacao

Deve haver ajuda acessivel e compreensivel, mesmo que o
sistema seja f4cil de usar.

Fonte: Adaptado de Nielsen (1994)

2.4.1.2.2 Inspecao por Checklist

A inspegdo por checklist € uma técnica preditiva bastante utilizada para avaliar a
usabilidade de sistemas. De acordo com Santos (2016), ao contrdrio da avaliacao heuristica, que
depende diretamente da experiéncia dos avaliadores, esse método se apoia em listas de verificagao
compostas por questdes previamente estabelecidas. Essas listas funcionam como guias que
direcionam a andlise, garantindo que aspectos importantes da interface sejam examinados de
maneira sistematica. Quando bem elaborados, os checklists permitem identificar de forma
consistente problemas de usabilidade recorrentes e tornam os resultados mais uniformes e
comparaveis (Santos, 2016).

Ainda segundo Santos (2016), uma caracteristica importante desse método € que
ele pode ser aplicado por profissionais que ndo sejam especialistas em Interacdo Humano-
Computador, como programadores ou analistas. Isso ocorre porque o conhecimento necessario
para a avaliacdo estd embutido na prépria lista de verificacdo. Dessa forma, a qualidade do

instrumento tem mais peso do que o nivel de especializacdo do avaliador, o que reduz custos e
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facilita a aplicacdo em diferentes contextos sem comprometer a confiabilidade dos resultados.

Entre as principais vantagens desse método estdo a redugdo da subjetividade, a
facilidade de aplicacdo, a maior estabilidade nos resultados e o baixo custo, ja que ndo exige
avaliadores altamente especializados (Santos, 2016). Além disso, checklists bem estruturados
favorecem a identificacdo de problemas recorrentes de usabilidade, oferecendo um panorama
consistente dos pontos fortes e fracos da interface (Santos, 2016).

Por outro lado, Santos (2016) alerta que a eficicia dessa técnica depende diretamente
da qualidade da lista utilizada. Quando mal organizadas, extensas demais ou com questdes muito
vagas, as listas podem comprometer a clareza da andlise e dificultar a identificacao de falhas.
Em contrapartida, quando concisas e bem direcionadas, potencializam os resultados da inspec¢ao,

permitindo diagndsticos mais confidveis.

2.4.1.3 Técnicas Objetivas

As técnicas objetivas, também chamadas empiricas, consistem na participagdo direta
dos usudrios em ensaios praticos. De acordo com Santos (2016), o chamado ensaio de interagao
€ o exemplo mais comum desse tipo de abordagem. Nessa técnica, os participantes simulam
situacdes reais de uso e executam tarefas tipicas enquanto sdo observados, permitindo identificar
falhas que afetam a usabilidade.

Ainda segundo Santos (2016), essa forma de avaliacdo possibilita detectar pontos de
dificuldade, diferencas individuais na interacio e problemas que poderiam passar despercebidos
em métodos preditivos. Para assegurar a confiabilidade dos resultados, os ensaios podem ser
realizados tanto em ambientes reais de uso quanto em laboratérios controlados, cada um trazendo
vantagens e limitacdes para o processo de andlise.

Entre as principais vantagens estdo a possibilidade de observar diretamente o com-
portamento do usudrio, a riqueza de informagdes coletadas e a capacidade de revelar problemas
praticos que outros métodos nao captam (Santos, 2016). Por outro lado, apresentam como
limitagcdes o maior custo de aplica¢do, a necessidade de planejamento detalhado dos cendrios de
uso e a influéncia do ambiente de teste no comportamento dos participantes, que pode diferir do

contexto real (Santos, 2016).
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3 TRABALHOS RELACIONADOS

Este capitulo apresenta estudos que realizaram avalia¢des de chatbots, buscando
identificar como diferentes autores t€m analisado sua usabilidade e experiéncia de uso. Para a
selecdo, foi realizada uma busca em bases académicas como Google Scholar e CAPES, utilizando
termos como ‘“‘avaliacdo de chatbot”, “avaliacdao da usabilidade de chatbot” e “avaliacdo da
usabilidade e experiéncia do usudrio em chatbot”. O recorte temporal considerou publica¢des
entre 2018 e 2024. Foram incluidos apenas estudos que aplicaram métodos formais de avaliagdao

em algum chatbot. A seguir, sdo descritos os trabalhos selecionados, destacando seus objetivos,

contextos de aplicagdo e resultados, seguidos de uma comparacio com este estudo.

3.1 Avaliacio de Interfaces de Usuario em Chatbots de Servico Publico e o Uncanny Valley

No trabalho de Coutinho (2021) sobre avaliag@o de interfaces de usudrios em chatbots
de servicos publicos, o sistema escolhido para avaliac¢do foi o chatterbot Plantao Coronavirus da
Secretaria da Saude do Estado do Ceard, onde foram procedidas avaliagdes heuristicas propostas
por Langevin et al. (2021), também foi realizada o método de inspe¢do semidtica apoiada
na pesquisa de Valério et al. (2020) . Através da avaliacao heuristica, foi possivel mensurar
problemas nas heuristicas de controle e liberdade do usudrio, diagndstico e recuperagdo de erros,
ajuda e orientagdo, prevencao de erros, fidedignidade e preservacdo de contexto. Na inspecao
semidtica foi possivel perceber alguns fatores, como o chatbot utiliza mensagens simples via
texto e/ou emojis, possui boa aplicagcao das sugestdes ou respostas rapidas, mas poderia fazer
uso de mais mensagens com imagens para apoiar os usudrios na tomada de decisdo durante
a conversa, também € necessaria a apresentacdo de possiveis agdes a serem escolhidas pelos
usudrios, a fim de facilitar a visualizacdo de diferentes possibilidades que os utilizadores talvez

ndo tenham pensado.

3.2 Avaliacdo de Um Chatbot no Contexto Educacional: um Relato de Experiéncia com

Metis

O trabalho de Lucchesi et al. (2018) tem como objetivo apresentar um experimento
de uso do chatbot Metis (Mediadora de Educacdo em Tecnologia Informética e Socializadora),
projetado para conversar com os alunos por meio de uma interface. Foi realizada uma andlise dos

logs de conversa registrados pelo Chatbot de duas turmas, com o objetivo de avaliar a eficiéncia
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dos didlogos. Também foi feita uma andlise de acesso aos materiais de apoio da disciplina,
com intuito de extrair o nimero de visualiza¢des nos recursos disponiveis no ambiente. E por
fim, foi aplicado um questiondrio de avaliagdo do agente, composto por 26 questdes objetivas,
organizadas em 5 categorias: aprendizagem, confiabilidade, relacdes, engajamento e visdo geral.
Com os dados obtidos conclui-se que o agente Metis alcangou resultados satisfatérios quanto a

eficiéncia de didlogo e influéncia no engajamento dos alunos.

3.3 Avaliacio da Usabilidade de Um Chatbot por Meio das Heuristicas de Nielsen adapta-

das

O trabalho de Coelho ef al. (2022) tem como objetivo avaliar a usabilidade do chatbot
InfoRussas, no qual tem a funcao tornar facil o acesso a informacgdes da cidade Russas, para os
alunos novatos da UFC no Campus de Russas provenientes de outra cidades, como contatos de
estabelecimentos, transportes e secretarias do municipio. Para a avaliacdo 4 inspetores utilizaram
um conjunto de heuristicas de Nielsen adaptadas para chatbots, onde encontraram 17 diferentes
defeitos, dentre eles: 4 foram em visibilidade do status do sistema; 2 em concordancia do sistema
com o mundo real; 1 em controle e liberdade do usudrio; 3 em consisténcia e padroes; 4 em
reconhecer ao invés de lembrar; 2 em Flexibilidade e eficiéncia de uso; 1 em estética e designer
minimalista; 1 em ajudar os usudrios a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros; 1 em ajuda e

documentacdo. Apos realizada a avaliacdo foram implementadas as melhorias no chatbot.

3.4 Avaliacao de Desempenho e de Satisfacdo do Usuario do Assistente Virtual Ifes.7Talk

O trabalho de Campos (2022) tem como objetivo avaliar o desempenho e a satisfacao
do usudrio do chatbot ifes.talk. O chatbot, voltado para educagdo, do Instituto Federal do Espirito
Santo (IFES), foi desenvolvido para solucionar dividas de alunos relacionadas, por exemplo,
ao curso, matricula, disciplinas, avaliacdo e calendario académico. O desempenho do sistema
foi medido a partir de métricas de aprendizado de mdquina, tais como: Acuricia, Precisdo e
Fl-score. E para avaliar a satisfacdo do usudrio ao utilizar o ifes.falk foi aplicado um questionario
a 28 participantes. Nos resultados de testes de desempenho, verificou-se que o sistema alcangou
88.6 de Acuricia, 87.2 de Fl-score e 88.8 de Precisao. Ja a pesquisa de satisfacdo do usudrio
mostrou que o chatbot alcangou média de 79.1 pontos de 100. Portanto, apesar do sistema

necessitar de algumas melhorias para aumentar mais ainda a taxa de acerto, foi considerado que
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o sistema obteve resultados satisfatérios em ambos os testes e pode ser utilizado em producado

para responder dividas bésicas de alunos sobre informacdes institucionais.

3.5 Comparacao deste trabalho com os trabalhos relacionados

Neste trabalho, a avaliagdo do chatbot minhaUFC foi realizada através de trés méto-
dos: as heuristicas propostas por Langevin et al. (2021), um checklist de inspec¢ao desenvolvido
por Mafra (2023) e um questiondrio, baseado no modelo SUS de Brooke (1986), aplicado a
usudrios. Comparando com trabalhos apresentados acima, como o de Coutinho (2021), que
utilizou também as heuristicas de Langevin ef al. (2021) e uma inspecio semidtica, no entanto,
nao abordou o uso de questiondrio a usuarios como neste trabalho. Ja o trabalho de Lucchesi
et al. (2018), que avaliou o chatbot Metis, também utilizou um questiondrio, no entanto, nao
utilizou de avaliacdo heuristica ou inspecao. O trabalho de Coelho et al. (2022), que também
avaliou a usabilidade de um chatbot educacional, adotou um método baseado nas heuristicas de
Nielsen adaptadas, mas focou apenas nesse método sem a adi¢ao de um checklist ou questionario,
como foi feito neste trabalho. Finalmente, o trabalho de Campos (2022), que avaliou o ifes.talk,
incluiu uma avaliagdo com foco em métricas de desempenho e um questiondrio de satisfacao,
mas nao utilizou métodos de inspecao como os propostos por Langevin et al. (2021) ou Mafra
(2023), diferenciando-se assim deste trabalho.

No Quadro 2, € possivel observar os métodos de avaliacao utilizados em cada

pesquisa, comparados com os métodos propostos neste trabalho.

Quadro 2 — Comparacao entre os trabalhos relacionados e este trabalho.

Trabalhos Foi realizada ava- | Foi realizada avali- | Foi realizada avali-
liacao de inspecdo | acio com outra ins- | acido com questio-
heuristica? pecao? nario?

Coutinho (2021) Sim Sim Nao

Lucchesi er al. (2018) Nao Nao Sim

Coelho et al. (2022) Sim Nao Niao

Campos (2022) Nao Nao Sim

Este trabalho Sim Sim Sim

Fonte: Elaborado pela autora.
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4 METODOLOGIA

Nesta secdo sdo apresentadas as atividades executadas no trabalho com o intuito
de alcancar os objetivos propostos. Esta pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso
com abordagem quali-quantitativa, escolhida por possibilitar a andlise integrada de percepcoes
subjetivas e dados objetivos sobre a interagao dos usudrios com o chatbot minhaUFC. As etapas

da metodologia sdo mostradas na Figura 4 e detalhadas nas subse¢Oes seguintes.

Figura 4 — Procedimentos Metodoldgicos.

& > B >

Pesquisa
bibliografica

Fonte: Elaborada pela autora (2025).

>
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4.1 Pesquisa bibliografica

Foi realizada uma pesquisa bibliogrifica com o objetivo de identificar conceitos
essenciais e estudos que pudessem embasar a execucdo deste trabalho. As buscas foram feitas no
Google Académico e no portal de periddicos da CAPES, utilizando termos como “avaliacado de
chatbots™, “avaliacao da usabilidade de chatbots” e “métodos de avaliacdo de chatbots”.

A Fundamentacdo Teodrica (Secdo 2) foi estruturada a partir de pesquisas sobre
chatbots, usabilidade e avaliacdo de sistemas, com €nfase na usabilidade. Ja os Trabalhos
Relacionados (Secdo 3) foram selecionados entre estudos recentes, considerando o objetivo das
pesquisas, os sistemas avaliados, as técnicas empregadas e os resultados obtidos, de forma a
situar o presente estudo no contexto das investigagdes existentes.

Essa etapa também foi fundamental para embasar a escolha dos métodos de avaliag@o
utilizados, permitindo identificar quais abordagens sao mais adequadas e eficazes para a andlise

da usabilidade em chatbots.

4.2 Escolha dos métodos de avaliacao

Para a avaliacdo da usabilidade do chatbot minhaUFC, foram buscados na literatura

métodos apropriados para chatbots, pois se espera que técnicas voltadas a esse tipo de sistema
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possam contribuir melhor para a identificagdo de problemas especificos. Os métodos selecionados
foram: a avaliacdo heuristica proposta por Langevin et al. (2021), o checklist de inspecao
desenvolvido por Mafra (2023) e a aplicagdo de um questionario aos usudrios utilizando o
modelo SUS (System Usability Scale) de Brooke (1986).

A escolha desses trés métodos se justifica porque, juntos, permitem observar o
sistema sob diferentes perspectivas, na qual, a avaliacao heuristica e o checklist oferecem uma
andlise estruturada e objetiva, baseada em critérios consolidados, capazes de revelar falhas na
interface, inconsisténcias no design e limitagcdes na interacdo do chatbot. E o questiondrio SUS
acrescenta a opinido dos usudrios, captando como eles realmente percebem o uso do sistema, se
o consideram fécil, satisfatorio e adequado para atingir seus objetivos.

A integracdo desses trés métodos proporcionou uma andlise mais ampla, combinando
tanto aspectos técnicos quanto as percepgdes dos usudrios. Nos topicos seguintes estdo descritos

cada um dos métodos.

4.2.1 Heuristicas adotadas

Neste trabalho, foram adotadas as heuristicas proposta por Langevin et al. (2021),
que foram criadas justamente pensando em agentes de conversacao, como chatbots de texto,
assistentes de voz e sistemas multimodais. Langevin et al. (2021) utilizaram das heuristicas
tradicionais de Nielsen (1993) e adaptaram para o contexto dos chatbots. Nessa adaptacao, as
heuristicas de 1 a 9 foram mantidas, mas com mudangas nas descrigdes para que fizessem mais
sentido no uso com interfaces conversacionais. J4 as heuristicas 10 e 11 foram introduzidas
como novas heuristicas, justamente para cobrir aspectos que nao estavam contemplados antes.
A validagao foi realizada por especialistas externos e por meio de estudos experimentais com
diferentes participantes, comprovando a eficicia do conjunto final como ferramenta util para a
identificacdo de problemas de usabilidade em agentes conversacionais. O Quadro 3 traz essa

versdo final adaptada.

Quadro 3 — Heuristicas.

ID Heuristica Descri¢ao
1 Visibilidade O sistema deve sempre manter os usudrios informados sobre o que
do status do estd acontecendo, através de feedback apropriado dentro de um

sistema prazo razodvel, sem sobrecarregar o usudrio.
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ID Heuristica Descri¢ao

2 Combinagao O sistema deve compreender e falar a linguagem dos usudrios
entre o sis- através de palavras, frases e conceitos familiares e/ou uma voz
tema e o apropriada, evitando termos orientados ao sistema ou terminolo-
mundo real gias confusas. Deverd incluir elementos de didlogo que criem uma

conversa suave através de aberturas, orientacao de conversagao
intermedidria e saidas faceis.

3  Controle e Os usudrios frequentemente escolhem as fungdes do sistema por
liberdade engano e precisarao de uma "saida de emergéncia"para deixar o
do usudrio estado indesejado sem ter que passar por um didlogo prolongado.

4 Consisténcia Os usudrios ndo devem ter que se perguntar se palavras, op¢des ou
€ normas acoes diferentes significam a mesma coisa. Seguir convengdes da

plataforma para o design de elementos visuais e de interacao.

5 Diagndstico As mensagens de erro devem ser expressas em linguagem simples,
e recupera- indicar precisamente o problema e sugerir uma solucdo de forma
¢do de erros construtiva.

6 Ajuda e ori- O sistema deve guiar o usudrio durante todo o didlogo, esclare-
entacao cendo as capacidades do sistema e disponibilizando recursos de

ajuda faceis de recuperar e pesquisar.

7  Flexibilidade O sistema deve suportar interacdes flexiveis dependendo do con-
e eficiéncia texto de uso, fornecendo modalidades de entrada e saida apropria-
de uso das e hardware.

8 Design mi- Os didlogos nao devem conter informagdes irrelevantes ou rara-
nimalista e mente necessdrias. O sistema deve engajar o usudrio com elemen-
envolvente tos interativos que se enquadrem dentro do objetivo do sistema.

9 Prevencao O sistema deve minimizar a probabilidade de erros por meio de um
de erros design cuidadoso da interface e comunicacgdo, estando preparado

para pausas, preenchimentos de conversa e interrupgoes.

10 Fidedignidade O sistema deve transmitir confiabilidade, assegurando a privaci-

dade dos dados do usudrio e sendo transparente sobre sua natureza

nao-humana.
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11  Preservacdo O sistema deve manter a preservacdo do contexto em relagdo ao
do contexto tema da conversa intra-sessdo e inter-sessio, permitindo que o

usudrio faca referéncia a mensagens passadas.

Fonte: Langevin et al. (2021).

Este método foi selecionado por sua especificidade em avaliar a usabilidade de
chatbots, trazendo critérios ajustados as particularidades da interagdo em linguagem natural.
Diferente das heuristicas tradicionais, as heuristicas propostas por Langevin et al. (2021) foram
adaptadas para contemplar aspectos centrais de interfaces conversacionais, como a alternancia de
turnos, a clareza das respostas € a manutencao do contexto. Dessa forma, este método contribui
para identificar problemas estruturais de design e falhas especificas de sistemas conversacionais,

oferecendo uma andlise mais adequada do desempenho dos chatbots.

4.2.2 Checklist de Inspencdo U2Chatbot

O checklist de inspecdo U2CHATBOT desenvolvido por Mafra (2023), que é focado
exclusivamente na avaliacao da Usabilidade e User Experience em chatbots para auxiliar na
descoberta precoce de defeitos desses sistemas. A autora elaborou o checklist de inspecdo
com 102 itens de verificacao a partir dos atributos de qualidade identificados na sua pesquisa,
estruturados em questdes simples que devem ser respondidas com uma das seguintes opcoes:

* Sim: deve ser escolhido quando o chatbot atende plenamente ao item de verificacao.

* Nao: deve ser escolhido quando o chatbot ndo atende ao item de verificacdo; nesse caso,
deve-se registrar o defeito e indicar sua localizacao.

* Aplica-se parcialmente: deve ser escolhido quando o chatbot atende apenas de forma
parcial ao item de verificagdo.

* Nao se aplica: deve ser escolhido quando o item de verificacdo ndo € relevante para o tipo
de chatbot avaliado (por exemplo, itens relacionados a transferéncia para um atendente
humano em um chatbot que ndo possui esse recurso).

Os itens do checklist de inspecao U2CHATBOT siao apresentados no Quadro 4.
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Quadro 4 — Checklist de Inspecdo U2CHATBOT.

Cat. | Itens do Checklist

VS-1 | O chatbot fornece feedbacks imediatos ao usudrio sobre suas acdes/transagdes, além
de informagdes em tempo razodvel sobre o status do sistema durante toda a interag@o
(quando esta processando uma resposta, de quem € a vez na conversa e quem disse o
queé no histérico da conversa)?

VS-2 | O chatbot explica educadamente caso ndo possa concluir uma tarefa, ajudando o
usudrio a entender o status atual do sistema?

VS-3 | O chatbot compreende, aceita ou rejeita de forma clara o objetivo ou intencao do
usudrio durante a conversacao?

VS-4 | O chatbot é capaz de informar detalhes sobre quaisquer solicitagdes anteriores (por
exemplo, transa¢des realizadas, tarefas agendadas, alarmes configurados, etc.)?

VS-5 | O chatbot se antecipa sobre a préxima acdo do usudrio e o incentiva a agir?

CSR-1 | O chatbot estabelece comunicacdo simples e familiar com o usudrio alvo, utilizando
apenas metaforas e conceitos compreensiveis, dando respostas exatas, relevantes e
confidveis em qualquer momento da conversagdo, cumprindo assim seus objetivos
de comunicagdo?

CSR-2 | O chatbot utiliza componentes visuais vinculados ao mundo real (emojis, GIFS,
icones, etc.) e elementos visuais de entrada e saida, como botdes ou mapas para
facilitar a interag¢do e apoiar o usudrio?

CSR-3 | O chatbot possui personalidade, aparéncia (elemento grafico) e identidade que
atendam a sua habilidade e ao seu papel de apoiar o usudrio?

CSR-4 | O chatbot consegue alternar de forma suave e natural entre os assuntos e durante o
processo de perguntas e respostas?

CSR-5 | O chatbot segue pelo menos uma estrutura minima de conversacdo, com saudagdes e
autoidentificagdo, sem forcar o usudrio a seguir esta estrutura?

CLU-1 | O chatbot oferece a op¢ado de refazer e desfazer agcdes realizadas por engano ou
interromper facilmente a execuc¢do do comando realizado de forma erronea?

CLU-2 | O chatbot d4 liberdade ao usudrio para determinar o ritmo e assunto da conversa, e
decidir também quando a conversa inicia e termina?

CP-1 | Asrespostas do chatbot sdo corretas e consistentes gramaticalmente, com registro

linguistico apropriado?
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Continuacdo do Quadro 4

Cat. | Itens do Checklist

CP-2 | O chatbot reproduz e compreende estilos de linguagem (formal e informal), além de
entender sindnimos, instru¢des especiais e variacdes linguisticas?

CP-3 | O chatbot segue as convengdes, diretrizes e melhores praticas do ambiente no qual
estd integrado (Play Store, Facebook, Whatsapp, por exemplo)?

CP-5 | O chatbot estd em conformidade com os padrdes de outros chatbots (para a web ou
aplicativos, por exemplo)?

CP-6 | O chatbot consegue funcionar em paralelo com outros softwares (dispositivo rodando
o chatbot e outro sistema ao mesmo tempo) sem perder desempenho?

CP-7 | O chatbot é capaz de compartilhar informag¢des/dados com outros componentes
(SMS, RCS, Business Messages, por exemplo), caso seja necessario?

PE-1 | Antes de qualquer a¢do ou transacdo, o chatbot mostra um resumo e solicita confir-
magao, prevenindo erros e atos irreversiveis (por exemplo, uma exclusdo permanente
de dados)?

PE-2 | O chatbot previne deslizes impondo restricdes significativas? (por exemplo, quando
o0 sistema quiser que a entrada seja em nimeros, tipo data de nascimento, nao deve
permitir que o usudrio digite texto)

PE-3 | O chatbot evita que o usudrio gaste tempo corrigindo coisas (palavras e frases escritas
erradas, por exemplo)?

RL-1 | O chatbot promove a autonomia do usudrio durante a interacdo, de forma que o
usudrio nao precise de ajuda técnica para utilizar o sistema?

RL-2 | O chatbot deixa as opcdes claras por meio de elementos visuais descritivos e instru-
¢oes de uso visiveis e faceis de serem acessadas, reduzindo a carga de memoria do
usudrio ao ter que lembrar informagdes de uma parte do didlogo para outra?

DEM-1 | O chatbot proporciona uma experiéncia natural, convincente e envolvente, tanto do
ponto de vista conversacional, quanto do visual através de interface atraente com
recursos interativos amigaveis, gerando a satisfacao do usuario?

DEM-2 | O chatbot consegue ajustar o tamanho das respostas e dar a quantidade adequada de
informacdes de acordo com o contexto da conversa e o objetivo do usudrio?

ARE-1 | Em caso de ocorréncia de erros, o chatbot os indica com clareza, precisdao e em

linguagem simples, sugerindo solu¢des construtivas?




37

Continuacdo do Quadro 4

Cat. | Itens do Checklist
ARE-2 | O chatbot consegue detectar e lidar bem com erros e falhas, aplicando estratégias de
mitigacdo e os devidos reparos quando ocorrerem, retomando o trabalho e restau-
rando possiveis dados perdidos apds a falha?
ARE-3 | O chatbot guarda e categoriza os erros para melhoria futura?
ARE-4 | Em caso de problemas, o chatbot explica ao usudrio quais as a¢des sao necessarias
para a recuperacao de erros?

AD-1 | O chatbot dd uma descrigao clara sobre suas funcionalidades no inicio e, se necessa-
rio, em qualquer ponto da conversa, informando ao usudrio sobre seu propdsito, suas
capacidades, sobre quais informacdes pode fornecer e explicando suas fun¢des?

AD-2 | O chatbot oferece acesso a opcdes de ajuda, documentacio, op¢cdes de navegacao e
menu permanente para apoiar o usuario?

AD-3 | O chatbot consegue lidar com perguntas de esclarecimento sobre seus recursos no
meio da tarefa/topico e apds isto retomar a conversacdo normalmente, facilitando
que o usudrio corrija os mal-entendidos?

AD-4 | O chatbot consegue fornecer ajuda mediante a solicitacdo do usudrio e também ajuda
sensivel ao contexto (o chatbot compreende no contexto da conversa que o usuario
precisa de ajuda)?

AD-5 | O chatbot d4 a quantidade adequada de informagdes sobre si mesmo (por exemplo,
informagdes sobre sua identidade, habilidades, competéncias e responsabilidades)?

AD-6 | O chatbot oferece pesquisa por meio de palavras-chave?

F-1 O chatbot € preciso e completo para o uso pretendido, interpretando as entradas,
executando as acOes e comandos em resposta ao usudrio, garantindo que nao haja
confusdes e inconsisténcias?

F-2 O chatbot é qtil, explicando e oferecendo maneiras do usudrio atingir o seu objetivo,
concluindo sem dificuldades as tarefas necessarias e dando todas as informagdes que
o0 usudrio solicita?

F-3 As fungdes do chatbot sao bem integradas, isto €, funcionam de forma satisfatdria e
conjunta quando necessdrio?

F-4 O chatbot facilita que o usudrio se expresse, faca perguntas e diga o que gostaria de
dizer e fazer durante a conversag¢ao?

F-5 O chatbot funciona conforme as expectativas do usuério?
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Continuacdo do Quadro 4

Cat. | Itens do Checklist

F-6 O chatbot usa cores brilhantes (cores que contrastem com o fundo, favorecendo uma
boa visualizacdo do conteido) para as fontes?

F-7 O chatbot disponibiliza botdes de respostas rapidas?

F-8 O chatbot consegue alterar o comprimento e a ordem légica (segmentagdo) de uma
mensagem com base no contexto da conversa?

F-10 | O chatbot consegue ajustar a frequéncia e o tipo de interrup¢do ao usar mensagem
proativa (mensagem que estimula a conversacdo) para evitar perturbar o usudrio?

F-11 | O chatbot reduz as mensagens proativas (mensagem que estimula a conversacao)
com base na diminuicao das respostas dos usudrios?

F-12 | O chatbot entende aberturas e encerramentos de conversas e sequéncias (por exemplo,
’0ld’, "ok’ e “obrigado)?

F-13 | O chatbot fornece uma visao geral personalizada dos seus recursos, revelando seu
desempenho ao introduzir novos recursos e tornando conveniente para o usuario
usufruir estes recursos?

F-14 | O chatbot permite que o usudrio visualize e gerencie seus dados pessoais?

F-15 | O chatbot consegue utilizar hiperlinks para guiar o usudrio até seu objetivo?

F-16 | O chatbot faz referéncias ao seu proprio app/site ou servico quando apropriado?

F-17 | O chatbot possui sintese de fala (tecnologia que transforma texto em fala sintética)
exata?

F-18 | O chatbot resolve problemas em tempo real?

F-19 | O chatbot contém amplitude de conhecimento (vasta gama de conhecimento) e é
flexivel na interpretacdo das respostas do usudrio?

F-20 | O chatbot é responsivo e consegue se adaptar a variados tamanhos de telas (laptop,
tablet ou smartphone)?

H-1 O chatbot compreende e preserva contextos sobre o topico da conversa em uma ou
mais sessoes (mantém e relembra as informagdes de conversas anteriores), mantém
temas e responde a perguntas especificas sobre um tema para manter a conversagao
natural?

H-2 O chatbot lida adequadamente com solicitacdes fora de foco, guiando a conversacao

ao foco novamente, além de realizar conversas fiadas para evitar o problema das

conversacdes artificiais caso o usudrio as inicie?
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Continuacdo do Quadro 4

Cat. | Itens do Checklist

H-3 O chatbot compreende as entradas e as inten¢des do usudrio, guiando-o ao seu
objetivo, sem que este tenha que se esforcar muito, mesmo quando a linha de
conversagao nao estiver clara?

H-4 O chatbot apresenta conversacao semelhanca a humana, evitando parecer muito
robético?

H-5 O chatbot compreende erros de digitagdo comuns, erros ortograficos e desafios
gramaticais (por exemplo, pontuagdo incorreta, troca de letras, etc.)?

H-6 O chatbot usa vocabuldrio especifico sobre o assunto abordado de forma consistente
e correta, encontrando as palavras certas para se expressar?

H-7 O chatbot € transparente a fiscalizacao, deixando claro que € um chatbot e pergun-
tando como pode ajudar o usudrio?

H-8 O chatbot utiliza estrutura de processamento de linguagem natural (inteligéncia
artificial) na conversacao?

H-9 O chatbot dispde de opg¢Oes de avatares formais (que transmitam sobriedade) e
informais (que transmitam modernidade e jovialidade) para gerar empatia humana
de acordo com a preferéncia do usuério?

H-10 | O chatbot deixa o usudrio saber o que estd "pensando'e "sentindo"?

H-11 | O chatbot se encarrega do processo de conversacdo, se esforcando para que a
conversacao nio seja apenas unilateral?

H-12 | O chatbot tenta negociar com o usudrio o assunto da conversacio?

H-13 | O chatbot avisa que entendeu o que o usudrio disse?

H-14 | O chatbot entende a resposta do usudrio, mesmo em caso de declaragdes ambiguas e
pouco claras ou em caso de excesso ou escassez de informacao?

H-15 | O chatbot apresenta originalidade, com informacdes interessantes e toma iniciativa
para mudar o tema da conversagao para outro relacionado?

H-16 | O chatbot consegue persuadir e convencer o usudrio sobre o que quiser?

H-17 | O chatbot é capaz de conversar com o usudrio sobre varios assuntos e compreende
que o usudrio € quem decide o assunto e o ritmo da conversa?

A-1 O chatbot proporciona prazer, tornando as tarefas mais divertidas e interessantes,

entretendo e/ou permitindo que o participante aproveite a interagdo, além de gerar

motivagdo/vontade de usd-lo com frequéncia?
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Continuacdo do Quadro 4

Cat. | Itens do Checklist

A-2 O chatbot tem uma personalidade agradavel, auténtica e educada, sendo reconhe-
cido como um parceiro de comunicagdo simpatico, caloroso e carinhoso, mas que
confronta o usudrio quando este € rude/mal educado?

A-3 O chatbot demonstra empatia e estabelece uma conexao com o usudrio, correspon-
dendo ao seu humor?

A-4 O chatbot se mostra interessado e aparenta se importar com o usuario?

A-5 O chatbot expressa emogdes ao enfrentar um contexto que ndo entende e acompanhar
perguntas/declaracdes para levar uma conversa adiante?

A-6 O chatbot evita julgar o usuario?

A-7 O chatbot evita causar estranheza ao usudrio (evita ter comportamentos esquisitos,
que causem incoOmodo ao usudrio)?

FE-1 | O chatbot consegue aprender sobre as preferéncias do usudrio e usé-las na conversa,
além de facilitar que o usudrio as acesse e as gerencie para personalizar a interacao
(estilo de comunicacdo, nimero de mensagens proativas que estimulem o usudrio a
conversar e grau de semelhanca humano)?

FE-2 | O chatbot permite que usudrios experientes tenham acesso a fun¢des avancgadas (por
exemplo atalhos, abreviacdes, etc.) para interagirem e corrigirem erros de maneira
mais rapida e eficiente, seguindo os principos de conversacao estabelecidas de outros
chatbots (mesmas teclas de atalhos, por exemplo)?

FE-3 | O chatbot oferece aos usudrios op¢des para personalizar os comandos, respostas e
acoes frequentes, permitindo que o usudrio tenha mais controle da conversa quando
necessario?

FE-4 | O chatbot utiliza preenchimento automadtico e correcdo automatica de forma eficaz
para acelerar a entrada e reduzir erros de compreensao?

FE-5 | O chatbot permite alternar entre o uso de botdes e outros elementos da interface
grafica (GUI) com a entrada de texto para realizar selecdes e escolhas?

FE-7 | O chatbot possibilita que o usudrio receba o log com o registro da conversa ao final
da interacao?

P-1 O chatbot da respostas em tempo razoavel (nem demorado e nem rdpido demais)?
P-2 O chatbot apresenta bom desempenho, melhorando o tempo, utilizando e se adap-

tando aos recursos (hardware) do usuario de forma eficiente?




41

Continuacdo do Quadro 4

Cat. | Itens do Checklist
P-3 O chatbot é robusto a manipulacdes, isto €, consegue lidar com perguntas enganosas,
inducdo ao erro e tentativas de exploracdo de falhas no sistema?
P-4 Em caso de entradas inesperadas, enunciados inadequados e controle de danos, o
chatbot consegue continuar funcionando bem?
EC-1 | O chatbot protege e respeita a privacidade e os dados do usudrio, alertando-o inclusive
sobre possiveis problemas nesses quesitos?
EC-2 | O chatbot transmite confiabilidade, garantindo a privacidade dos dados do usudrio,
de forma transparente e verdadeira, nao alegando falsamente ser humano?
EC-3 | O chatbot evita solicitar dados pessoais (nome completo e CPF, por exemplo) do
usudrio ou qualquer outra informacgdo desnecesséria?
EC-4 | O chatbot se preocupa com seguranga, demonstra respeito, inclusdo, considera as
preocupagdes e preserva a dignidade do usudrio?
EC-5 | Asrespostas do chatbot sdo éticas e com conhecimento cultural dos usuérios alvo?
EC-6 | O chatbot tem conhecimento de tendéncias atuais e contexto social?
EC-7 | O chatbot identifica a(s) fonte(s) de informacao?

ACE-1 | O chatbot é facil de usar (possui uma navegacao intuitiva), facil de iniciar uma
conversa, facil de aprender como utiliza-10?

ACE-2 | O chatbot é facil de ser acessado e localizado pelo usudrio?

ACE-3 | E ficil instalar o chatbot?

ACE-4 | Durante a configuracio inicial para utilizacdo, o chatbot é acolhedor ao usudrio?

ACE-5 | O chatbot oferece dicas e explicagdes de conversacio (por exemplo, oferece alter-
nativas, faz perguntas simples de esclarecimento) e em caso de divida do usudrio,
explica o tipo de entrada ou formato de resposta que espera?

ACE-6 | O chatbot utiliza e lida com sugestdes sociais (dicas verbais e nao verbais sobre os
usudrios) que sejam adequadas ao contexto e ndo excedam ou subestimem as suas
capacidades, além de responder a falta delas?

ACE-7 | O chatbot atende a necessidades neuro diversas, como tempo de resposta extra e
interface de texto (para usudrios com restricdes de motores, problemas de cogni¢do,
limitagdes, etc.)?

Fonte: Mafra (2023).
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Legenda das Categorias: H - Humanidade; A - Afeto; P - Performance; F -
Funcionalidade; VS - Visibilidade do Status do Sistema; CSR - Correspondéncia entre o Sistema
e 0 Mundo Real; CLU - Controle e Liberdade do Usuario; RL - Reconhecimento em vez de
lembranca; FE - Flexibilidade e Eficiéncia de Uso; DEM - Design Estético e Minimalista; PE
- Prevencao de Erros; ARE - Ajude os usudrios a Reconhecer, Diagnosticar e se Recuperar de
Erros; AD - Ajuda e Documentacdo; CP - Consisténcia e Padrdes; EC - Etica e Comportamento;
ACE - Acessibilidade.

A autora também disponibiliza uma planilha eletrénica que facilita a aplicacdo do
checklist U2CHATBOT! , permitindo que cada avaliador utilize sua prépria cpia. Essa planilha
retine, em uma tnica interface, todos os itens de verificacdo com respectivos campos: “Resposta”,
“Descri¢ao do problema”, “Localiza¢do do problema” e “Sugestdes”. Outro recurso da planilha
¢ um gréfico que apresenta a propor¢ao geral das respostas (Sim, Nao, Aplica-se parcialmente e
Nao se aplica). Esse grafico auxilia na visualizagdo global do desempenho do chatbot, embora a
andlise detalhada item a item continue sendo essencial para identificar problemas especificos. A

Figura 5 apresenta um recorte dessa ferramenta. A Figura 5 apresenta parte deste ferramenta.

Figura 5 — Apoio Ferramental do Cheklist de Inspencdao U2CHATBOT.

Checklist U2CHATBO™ e

Preencha os dados abaixo:

Nome do Avaliador

Nome do Chatbot
Hora de Inicio da Inspegéo Tempo de Uso do Checklist Taxa de Conformidade
Hora de Término da Inspecgio: 12:00:00 AM || piscrepancia  Deteta  Problema

No aplicavel

|| Possivel probiema (Aplica-se Parciaimente)

clique aqui para as definicées de cada

Nio preenchido

Cat. Itens Resposta Descrigéo do Problema Localizagéo do Problema Comentarios

O chatbot d& usuirio sobre & Bes, além de Ges em tempo
VS-1 |razodvel sobre o status do sistema durante toda a interag3o (quando estd processands wna resposia, de
quam é aver g s 0 qué no histérico

yga |Ochatbot explica educadaments caso nio possa concluir wina tarefs, ajudando o usuirio @ entender o status
~ |atual do sistema?

s |0 chatoot compreende, aceita ou rejeta de forma clara o objetivo ou intencin do wsuirio durante 3
conversagio?

Fonte: Mafra (2023).

Este checklist de inspecao U2CHATBOT foi selecionado para este trabalho por
oferecer uma avaliacao abrangente de atributos de qualidade especificos de chatbots, com foco
na usabilidade e na experiéncia do usudrio. Trata-se de uma ferramenta desenvolvida justamente
para esse tipo de sistema, o que a torna mais adequada em comparacao com métodos genéricos de

avaliacdo. Além disso, disponibiliza uma planilha eletronica que organiza os itens de verificagc@o

' Disponivel em: https:/tinyurl.com/4au9cwjm. Cépia obtida em 15 jan. 2025.
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e pode ser utilizada por avaliadores sem a necessidade de conhecimento especializado.

4.2.3 Questiondrio para Avaliagdo com Usudrios

Para avaliar a usabilidade do chatbot minhaUFC com usudrios, foi utilizado o modelo
SUS de John Brooke (1986). Esse modelo foi criado para medir, de forma simples e rdpida, se
um sistema € facil de usar segundo a opinido do usudrio.

O System Usability Scale (SUS) possui dez afirmacdes que abordam pontos como
facilidade, confianga, organizacdo e complexidade durante o uso. As respostas vaode 1 a 5,
sendo que nimeros menores indicam menor concordancia € nimeros maiores indicam maior

concordancia com cada frase apresentada. As questdes utilizadas estdo apresentadas na Figura 6.

Figura 6 — Questionario SUS (System Usability Scale).

» S e P e
O S &
& & & & IS & @
P O L CY @
<8 @ N &
© C & 2 &
1- Acho que gostaria de usar esse [ | I I I ]
sistema com frequéncia
1 3 4 S
2- Achei o sistema desnecessariamente I [ I [ [ |
complexo
1 2 3 4
3- Achei facil de usar | | | | | |
1 2 3 B 5
4- Acho gue precisaria do suporte de
técnico para poder usar o sistema | | | | | |
1 3 4 5
5- Achei as varias fugdes deste sistema
bem integradas I 1 I | I |
1 2 3 3 5
6- Achei que havia muita inconsisténcia | 1 I 1 T ]
neste sistema
1 2 3 4 s
7- Imagino que a maioria das pessoas
aprenderia a usar o sistema muito | | | | | |
rapidamente \ 2 3 P 5
8- Achei o sistema muito complicado de [ I [ | I ]
usar
1 3 B 5
9- Me senti muito confiante usando o I I l l ] I
sistema
1 3 4
10- Precisei aprender muitas coisas | | l l l ]
antes de comegar a usar este sistema
1 3 4 s

Fonte: Adaptado de Brooke (1986).

Este método foi escolhido por ser amplamente conhecido e utilizado na drea de
usabilidade, sendo aplicado em diferentes tipos de sistemas e, portanto, também adequado para

chatbots. Ele oferece uma visdo quantitativa da percepc¢ao dos usudrios e pode ser aplicado de
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forma simples e rdapida, sem demandar conhecimento técnico aprofundado.

4.3 Aplicacao dos Métodos

Foram utilizados os trés métodos relatados no tépico anterior para a avaliacdao do
chatbot minhaUFC. Nos itens a seguir serd explicado como cada método foi aplicado no processo

de avaliacdo.

4.3.1 Inspecoes:

Para a aplicacao das heuristicas de Langevin et al. (2021) e do checklist de Mafra
(2023), foram convidados dois estudantes da 4rea de Tecnologia da Informagao da Universidade
Federal do Ceard, campus Russas. Como pré-requisito para o recrutamento, os participantes
precisavam ja ter cursado a disciplina de Interacdo Humano-Computador e ter realizado, pelo
menos uma vez, uma avaliagdo por inspecao. Junto com a autora deste trabalho, os dois
convidados compuseram o grupo de trés avaliadores responsaveis pela anélise.

As principais caracteristicas dos avaliadores, como formacgdo, semestre cursado,
experiéncia prévia com chatbots e os dispositivos utilizados na execu¢do das avaliagdes, estao

apresentadas no Quadro 5.

Quadro 5 — Caracteristicas dos avaliadores das heuristicas e checklist.

Avaliador | Curso/Area Semestre Experiéncia com | Dispositivo
chatbots

Al Ciéncias da Com- | 7° Média Notebook e
putacdo Smartphone

A2 Engenharia de | 8° Alta Notebook e
Software Smartphone

A3 (Au- | Ciéncias da Com- | Concluinte Média Notebook e

tora) putacdo Smartphone

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

4.3.1.1 Aplicacdo das Heuristicas de Langevin et al. (2021)

O primeiro método usado na avaliacdo foi o das heuristicas de usabilidade para
chatbots, propostas por Langevin et al. (2021). Essas heuristicas serviram como um tipo de guia,
ajudando a perceber onde o chatbot pode estar falhando na experiéncia de uso. Como o sistema

avaliado € uma interface conversacional, esse conjunto de diretrizes se encaixou bem nesse tipo
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de andlise.

Cada avaliador realizou a inspecdo de forma individual, navegando pelas funcionali-
dades do chatbot, simulando diferentes fluxos de conversa e observando as respostas fornecidas
pela ferramenta. A avaliacdo ocorreu entre os dias 12 e 13 de maio de 2025, sendo que cada
avaliador concluiu sua andlise em um unico dia, dedicando algumas horas para explorar o sistema
em seu proprio ritmo. O objetivo era identificar possiveis problemas com base nos principios
estabelecidos pelas heuristicas.

Para registrar os resultados, foi utilizado um documento compartilhado no Google
Docs, onde cada avaliador anotou os problemas encontrados, indicando quais heuristicas foram
violadas e classificando o nivel de gravidade, conforme o Quadro 6. Além disso, também foram

sugeridas possiveis melhorias para cada situagdo observada.

Quadro 6 — Niveis de gravidade dos problemas encontrados na avalia¢do heuristica

Nivel Descricao

Baixo Problema de impacto minimo na experiéncia do usudrio. Trata-se de um
detalhe estético ou uma pequena inconsisténcia que nao afeta a usabilidade
geral. Pode ser corrigido se houver tempo disponivel.

Médio Problema que interfere na experiéncia de uso, mas nao impede a realizacdo das
tarefas. Pode causar confusdo ou atrito, sendo recomendado que seja corrigido
em melhorias futuras.

Alto Problema grave, que compromete significativamente a usabilidade. Pode
causar erros, frustracdo ou impedir o usudrio de concluir suas a¢des. Deve ser
tratado com alta prioridade.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

A adogdo da classificacao de niveis apresentada no Quadro 6 permitiu organizar de
forma clara os problemas identificados, distinguindo aqueles que exigem atencao imediata dos

que podem ser tratados posteriormente.

4.3.1.2 Aplicacdo do Checklist de Mafra (2023)

O segundo método utilizado na avaliacdo foi o checklist de inspecdo criado por
Mafra (2023), elaborado especificamente para analisar a usabilidade e a experiéncia do usudrio
em chatbots. Esse instrumento proporcionou uma observac¢do mais detalhada e sistemadtica dos
critérios avaliados, permitindo identificar diversas fragilidades do sistema.

A aplicagdo ocorreu entre os dias 14 e 15 de maio de 2025, com cada avaliador

dedicando algumas horas para realizar sua andlise individual. Para isso, cada um acessou uma
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cOpia propria da planilha eletronica disponibilizada pela autora do método, no Google Docs.
Durante a interacdo com o chatbot, os avaliadores preencheram os itens de verificacdo de forma
independente, utilizando as opc¢des propostas: “Sim”, “Nao”, “Aplica-se parcialmente” e “Nao
se aplica”. Quando um item nao era atendido ou atendido apenas parcialmente, o avaliador
registrava o problema e sugeria melhorias.

As opcoes de respostas ajudaram a organizar as observacoes, destacando os critérios
atendidos pelo chatbot e aqueles que apresentaram falhas ou limitagdes. Os itens marcados
como “Nao” ou “Aplica-se parcialmente” foram posteriormente analisados com mais atenc¢ao,

por apresentarem problemas que exigem melhorias na interface ou na experiéncia de uso.

4.3.2 Aplicacdo do Questiondrio

Por fim, foi aplicado o questiondrio no modelo SUS (System Usability Scale) com
0 objetivo de obter a percepcao direta dos usudrios sobre a usabilidade do chatbot minhaUFC.
Esse questiondrio avalia pontos como facilidade de uso, confianga, consisténcia e complexidade
percebida durante a interacdo com o sistema. Para que se adequasse ao contexto desta pesquisa,
as afirmacoes originais do SUS foram reescritas de modo a mencionar diretamente o chatbot,
sem alterar o sentido real de cada questdo. A versdo adaptada utilizada esta listada no Quadro 12.

O convite aos participantes foi direcionado a alunos da Universidade Federal do
Ceard, campus Russas, dos quais cinco aceitaram participar. As caracteristicas desses participan-
tes estdo apresentadas no Quadro 8. Nenhum deles possuia experi€ncia prévia com o chatbot
minhaUFC. Por essa razdo, foram propostas atividades especificas, listadas no Quadro 9, para

que os participantes tivessem contato inicial com o sistema antes de responder ao questiondrio.
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Quadro 7 — Questiondrio SUS de Avaliacao do chatbot minhaUFC.

Avalie sua experiéncia com o chatbot minhaUFC respondendo as afirmacoes abaixo. Use a
escala de 1 a 5, onde:

1 =Discordo totalmente 2 = Discordo parcialmente 3 =Neutro 4 = Concordo parcialmente
5 = Concordo totalmente

Afirmacoes 1/2(3/4|5

1. Eu usaria o chatbot minhaUFC com frequéncia.

2. Achei o chatbot minhaUFC desnecessariamente complexo.

3. Achei o chatbot minhaUFC facil de usar.

4. Acredito que eu precisaria da ajuda de alguém com conhecimento técnico
para conseguir usar o chatbot minhaUFC.

5. As funcionalidades do chatbot minhaUFC pareciam bem integradas.

6. Achei que havia muita inconsisténcia no funcionamento do chatbot mi-
nhaUFC.

7. Acredito que a maioria das pessoas aprenderia a usar o chatbot minhaUFC
rapidamente.

8. Achei o chatbot minhaUFC dificil de usar.

9. Me senti confiante ao usar o chatbot minhaUFC.

10. Precisei aprender muitas coisas antes de conseguir usar o chatbot mi-
nhaUFC.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Quadro 8 — Caracteristicas dos participantes do questionario SUS.

Participante| Género Idade | Curso/Area Experiéncia com | Dispositivo
chatbots

P1 Masculino | 26 Engenharia de | Alta Notebook
Software

P2 Masculino | 27 Ciéncias da Com- | Alta Smartphone
putacido

P3 Masculino | 26 Engenharia de | Média Smartphone
Software

P4 Masculino | 23 Engenharia  de | Alta Notebook
Software

P5 Feminino 25 Ciéncias da Com- | Média Smartphone
putacao

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Os dados do Quadro 8 mostram que os participantes eram majoritariamente do
género masculino, com idades entre 23 e 27 anos, todos vinculados as dreas de Computacgao e
Engenharia de Software. A maioria relatou experiéncia prévia no uso de chatbots em geral e

utilizou notebooks ou smartphones para acessar o chatbot minhaUFC e realizar as atividades
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propostas. Esse perfil indica familiaridade técnica, o que fortalece a confiabilidade das percep¢des

coletadas.

Quadro 9 — Atividades para interacdo com o chatbot minhaUFC.

Atividade Descricao

Verificar o carddpio do | Imagine que voce estd pensando em almogar no Restaurante Uni-
RU versitdrio hoje, mas s6 ird se realmente gostar do carddpio. Acesse
o chatbot minhaUFC e procure a op¢ao onde € possivel ver o
cardapio do dia.

Descartar bateria velha | Vocé acabou de trocar a bateria do seu celular e quer descarta-la
corretamente, sabendo que na universidade existe coleta seletiva
para isso. Use o chatbot para descobrir onde descartar a bateria
usada de forma adequada.

Encontrar contato de se- | Vocé precisa entrar em contato com algum setor da UFC, seja para
tor informagdes sobre matricula, bolsas ou intercAmbio. Acesse o
chatbot, procure a drea de “Contatos e Enderecos”, escolha o setor
desejado e veja quais contatos estdo disponiveis.

Consultar itinerdrio de | Voce€ estd planejando seu retorno para casa e quer saber o itinerario
onibus dos Onibus que passam pela universidade. Acesse o chatbot e
encontre essas informagdes.

Fazer pergunta fre- | Imagine que vocé tem uma duvida sobre matricula e quer saber
quente rapidamente a resposta. V4 até a drea de “Perguntas Frequentes”
no chatbot, escolha o 6rgdo relacionado a sua divida e digite uma
pergunta para ver a resposta.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

As atividades propostas no Quadro 9 foram elaboradas para simular situagdes reais
de uso, permitindo que os participantes experimentassem diferentes funcionalidades do chatbot
antes de responder ao questiondrio. Esse procedimento buscou garantir maior confiabilidade nas
percepgdes registradas.

Todo o processo de contato e instrugdes foi realizado de forma online, por meio de
chamadas de video e mensagens via WhatsApp, devido a praticidade e a facilidade de comunica-
¢do, considerando também questdes de distancia e disponibilidade de tempo dos participantes.
Ap6s as instrugdes e a realizacdo das atividades, o link para o questiondrio foi disponibilizado in-
dividualmente em formuldrio no Google Forms. O preenchimento ocorreu de maneira autdnoma
e voluntéria, mediante aceite do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, que garantiu a
ciéncia dos objetivos da pesquisa, o sigilo das informacdes e a liberdade de desisténcia a qualquer

momento. O termo, bem como a versdo integral do questiondrio, encontram-se no Apéndice A.
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4.4 Analises e discussoes dos dados

4.4.1 Avaliagdo heuristica

Para analisar os dados da avaliacdo heuristica, as trés anélises feitas pelos avaliadores
foram unidas em um sé documento. Houve problemas que foram identificados por mais de uma
pessoa, mas com graus de gravidade diferentes. Com isto, foi marcada uma reunido por video
no Google Meet, onde os avaliadores conversaram até chegarem a um acordo sobre a gravidade

final de cada problema. Esse processo ajudou a deixar os resultados mais claros e organizados.

4.4.2 Checklist U2CHATBOT

Da mesma forma que foi feito na avaliacdo heuristica, as respostas do checklist
também foram unificadas em um tnico documento, o que facilitou a organizacdo e a gera¢ao dos
resultados. Na mesma reunido por video, os avaliadores discutiram as questdes que haviam sido
marcadas de forma diferente e entraram em acordo sobre a classifica¢do final de cada item. Esse
processo ajudou a garantir que os resultados refletissem de forma mais fiel a percep¢do conjunta

dos avaliadores.

4.4.3 Questiondrio SUS

Para analisar os dados do questiondrio SUS, foi calculada a nota de cada participante
seguindo o método criado por John Brooke em 1986. Primeiramente, nas perguntas impares,
subtraiu-se 1 de cada resposta. Ja nas perguntas pares, subtraiu-se o valor marcado de 5. Em
seguida, os resultados foram somados e multiplicados por 2,5, obtendo-se uma nota final que
varia de 0 a 100 para cada participante. A Figura 7 apresenta um exemplo das respostas de um
dos participantes e de como esse cdlculo foi realizado.

Ap6s o cdlculo individual, foi feita a média geral das pontuagdes dos cinco partici-
pantes, permitindo interpretar o nivel de usabilidade do chatbot minhaUFC de forma mais ampla.
Segundo a literatura, pontuagdes acima de 68 indicam que o sistema apresenta boa usabilidade,
enquanto valores abaixo desse nimero podem apontar problemas que precisam ser melhorados.

Dessa forma, a andlise dos resultados do SUS ajudou a compreender como os
usudrios perceberam a facilidade de uso do chatbot, complementando as andlises realizadas por

meio das heuristicas e do checklist.



Figura 7 — Exemplo de Célculo do Questionario SUS.
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1. Eu usaria o chatbot minhaUFC [ I | [ / | |

com frequéncia.

* 2. Achei o chatbot minhaUFC
desnecessariamente complexo.

<

3. Achei o chatbot minhaUFC facil de

usar. [ ] | | | v |

4. Acredito que eu precisaria da ajuda

de alguém com conhecimento técnico I I I vd I I |
para conseguir usar o chatbot
minhaUFC.

5. As funcionalidades do chatbot [ | [ | 1 |
minhaUFC pareciam bem integradas.

6. Achei que havia muita inconsisténcia
no funcionamento do chatbot
minhaUFC. 1 ) 3 4 s

N\

7. Acredito que a maioria das pessoas
aprenderia a usar o chatbot minhaUFC l l l [ l v I
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8. Achei o chatbot minhaUFC dificil de

usar. I I \/ I l I |
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chatbot minhaUFC I I 1 [ v I I

1 2 3 4 3
10. Precisei aprender muitas coisas
antes de conseguir usar o chatbot [ l /l l l |
minhaUFC - . : - S ”

Pontuacdo total = 30

Pontuagado SUS=30x25=75

Fonte: Adaptado de Brooke (1986).
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5 RESULTADOS

Este capitulo apresenta os resultados obtidos a partir da aplica¢ao dos trés métodos
utilizados para avaliar a usabilidade do chatbot minhaUFC: a anélise heuristica proposta por
Langevin et al. (2021), o checklist U2ZCHATBOT desenvolvido por Mafra (2023) e o questiondrio
SUS de John Brooke (1986). Os dados foram organizados e descritos separadamente em

subsecdes, destacando os problemas identificados.

5.0.1 Resultados da andlise heuristica

Na aplicagdo das heuristicas propostas por Langevin et al. (2021) no chatbot mi-
nhaUFC, foram identificados problemas em diferentes funcionalidades do sistema. A seguir,
sao apresentados esses problemas, acompanhados das heuristicas violadas, justificativa do grau
de gravidade, descricao detalhada e sugestao de melhoria para cada caso. Ao final, € feita uma

breve discussdo geral sobre os problemas encontrados.

5.0.1.1 Lista de problemas encontrados

Problema 1 — Falha no envio de diividas na area de Perguntas Frequentes
Descricao:
No botao “Perguntas Frequentes”, quando a pessoa escolhe um dos trés setores disponiveis e
digita sua duvida (Figura 8), o chatbot ndo retorna nenhuma resposta e volta diretamente para
o menu inicial (Figura 9). Com isso, o usudrio ndo consegue obter a informacao desejada e a

conversa é encerrada sem qualquer orientacao.



Figura 8 — Exemplo de pergunta inserida no
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Figura 9 — Chatbot retorna ao menu inicial
apods envio da pergunta

chatbot minhaUFC

minhaUFc
| minhalFC
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F L d_;-;? Digite sua pergunta:
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Perguntas Frequentes
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S Selecione o que vooié deseja
==
Eu ainda estau aprendenda @ posso efrar algurma 8

coisa (@, Vood pode gjudar 2 melharar minha m =

resposta dando um Teedback a cada resultado {E_E}
?fg/untas Frequantes | Contatos e Ender@?\
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Restauranie Universitanio Itinerario dos Onibus

G Estas sd0 as opghes de setores disponivels pasa se
\"=" fazer perguntas até o momento:
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Gestao Ambiental (coleta seletiva) | Mapas

graduados...)

A Agenda (eventos) || UFCplay
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UFC Seguranca

Qual é a data de matricula para
2025.27

Fale com miTth

Mandar

[

Fonte: https://www.ufc.br Fonte: https://www.ufc.br
Heuristicas violadas:
— H1 - Visibilidade do status do sistema: O chatbot ndo informa ao usudrio que nao
conseguiu processar a pergunta enviada.
— HS - Prevencao de erros: Nao ha mensagem de erro ou orientagdo ao usuério sobre o
que fazer.
— H3 - Controle e liberdade do usuario: Ao voltar para o menu inicial sem resposta ou
aviso, o usudrio perde o controle da interacao.
Grau de gravidade sugerido: Alto
Justificativa: Impede que o usudrio realize a acdo principal esperada nessa fungdo (obter resposta
para uma ddvida).
Sugestao de melhoria:
Ajustar o funcionamento dessa parte para que, ao enviar a divida, o chatbot traga a resposta
correta. Se ndo souber responder, deve avisar que ndo encontrou a informacao e sugerir que a

pessoa tente reformular a pergunta ou procure no site da UFC.
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Problema 2 - Falta de opcoes e orientacdes para navegacio ao digitar pergunta
em Perguntas Frequentes

Descricao:
Ao clicar no botao “Perguntas Frequentes” e escolher qualquer um dos setores disponiveis, o
chatbot pede que a pessoa digite uma pergunta. Porém, ndo ha nenhum botdo visivel para voltar
ao menu anterior, retornar a0 menu principal ou sair, nem mensagem orientando que isso pode
ser feito digitando comandos como “menu” ou “sair” (Figura 10). Isso deixa o usudrio sem saber

como voltar ou sair dessa etapa.

Figura 10 — Exemplo de auséncia de op¢do de retorno ou sair
I Rf-_r-F minhaUFc x
Ola

Sou o assistente virtual da UFC, estou a dispasicio
para fe ajudar,

s ? Selecione o gue vocé deseja:

Perguntas Frequentes

Eu ainda estou aprendendo e posso errar alguma
coisa (@), Vooé pode ajudar a melhorar minha
resposta dando um feadback a cada resultado &

Estas 580 as opgdes de setores disponivels para se
fazer pergunias sté 0 momento:

PROINTER (Intercimbios, convémios...)

Digite sua divida:

g com minhalFC

Fonte: https://www.ufc.br

Heuristicas violadas:
— H3 - Controle e liberdade do usuario: O usudrio ndo tem opgdes claras para sair ou
voltar durante essa etapa.
— H6 — Minimizar a carga de memoria do usuario: A pessoa precisa lembrar o caminho
percorrido e reiniciar o chat se quiser trocar de opcao.
— H1 - Visibilidade do status do sistema: Nio hd indicac¢do clara de como retornar ou sair

dessa etapa do fluxo.
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Grau de gravidade sugerido: Médio
Justificativa: Nao impede totalmente o uso do chatbot, mas dificulta a navegagao e pode causar
frustracao ou abandono da interacao.

Sugestao de melhoria:
Adicionar botdes visiveis para “Voltar ao menu anterior”, ‘“Voltar ao menu principal” e “Sair”. Ou
incluir uma mensagem curta informando que, se preferir, a pessoa pode digitar esses comandos
manualmente. Essa mudanca facilita a navegacao e torna a experiéncia mais clara para todos os

usuarios.

Problema 3 — Mensagem de solicitacao de feedback sem opcao de envio
Descricao:
No botao “Perguntas Frequentes”, o chatbot mostra uma mensagem dizendo que estd aprendendo
e pede que a pessoa envie feedback sobre as respostas. Porém, nio existe nenhum campo ou
botdo visivel para enviar esse feedback (Figura 11). Isso gera divida e pode fazer o usudrio

pensar que a funcdo estd com problema.

Figura 11 — Auséncia de opg¢ao para envio de feedback no chatbot minhaUFC

) minhauFe
Bk : b 4

1 a
rl—:." Seleciong o gue vocé deseja:

Pergunias Frequentes

Eu ainda estou aprendendo e posso errar alguma
coisa (@, Vood pode ajudar a melhorar minha
respasta dando um feedback a cada resultado (&)

e Estas 580 a5 0Py ues U SewWTEs Tisponivels para 58
Qoarf fazer perguntas ate o momento:

PROGRAD (Matriculas, SISU, Admisséo de
graduados )

PRAE (Auxilios, bolsas, atividades desporlivas,
restaurante. )

PROINTER (Intercambios, convénios__)

Retornar ao menu

Fale com minhalUFC

Fonte: https://www.ufc.br
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Heuristicas violadas:
— H1 - Visibilidade do status do sistema: O sistema informa que € possivel enviar feedback,
mas nao mostra como fazé-lo.
— H4 - Consisténcia e padrées: Quando o sistema fala que hé algo disponivel, como enviar
feedback, ele deve realmente oferecer essa op¢do ao usudrio.
Grau de gravidade sugerido: Médio
Justificativa: Nao impede o uso do chatbot, mas deixa a pessoa confusa e pode passar a sensacao
de que a fun¢do ndo funciona ou estd com erro.
Sugestao de melhoria:
Incluir um botdo ou campo especifico para enviar feedback junto a mensagem. Se essa fun¢do
ainda ndo estiver pronta para uso, ¢ melhor retirar a mensagem até que seja implementada de

fato.

Problema 4 — Auséncia de opcao para voltar ao submenu em Contatos e Ende-
recos

Descricao:
Ao clicar no botdo “Contatos e Enderecos” e escolher uma das opg¢des, como “Contatos” ou
“Localiza¢do”, o menu seguinte nao apresenta a opcao de voltar ao menu anterior (Figura 12.
Existe apenas um botdo escrito “Retornar ao menu”, mas ele leva diretamente ao menu principal
do chatbot. Isso dificulta a navegacao, pois, se a pessoa quiser trocar de op¢ao dentro do mesmo

submenu, precisa iniciar todo o caminho novamente.
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Figura 12 — Auséncia de op¢ao retorno ao menu anterio

’-f—i-ﬁP minhaUFC

X
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{

Fale com

Fonte: https://www.ufc.br

Heuristicas violadas:
— H3 - Controle e liberdade do usuario: O usudrio ndo consegue voltar a0 menu anterior
dentro do fluxo, apenas a0 menu principal.
— H6 — Minimizar a carga de memoria do usuario: A pessoa precisa lembrar o caminho
percorrido e reiniciar se quiser trocar de opcao.
— H1 - Visibilidade do status do sistema: O botao ‘“Retornar ao menu” ndo deixa claro
que leva ao menu principal, ndo ao menu anterior imediato.
Grau de gravidade sugerido: Médio
Justificativa: Nao impede o uso do chatbot, mas causa confusio e dificulta a navegacgao eficiente.
Sugestao de melhoria:
Adicionar um botao claro para “Voltar a0 menu anterior” junto ao botdo existente de “Retornar
ao menu principal”. Além disso, reescrever o texto do botao atual para especificar que ele leva

ao menu principal, evitando confusdo durante a navegacao.

Problema 5 — Auséncia de indicacao do limite de caracteres e area de digitacao

reduzida.
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Descricao:
No chatbot minhaUFC, na funcionalidade “Perguntas Frequentes”, existe um limite de caracteres
para a caixa de mensagem, mas esse limite ndo € informado ao usudrio. O usudrio s6 percebe a
restricdo quando ndo consegue mais digitar (Figura 13). Além disso, o espago visual da caixa
é reduzido, o que faz com que mensagens mais longas nao sejam totalmente visiveis durante
a digitacao (Figura 14). Esses fatores dificultam a elabora¢ao de mensagens mais complexas,
geram confusdo e comprometem a fluidez da interacao.
Heuristicas violadas:
— H1 - Visibilidade do status do sistema: O sistema ndo informa claramente o limite de
caracteres permitido.
— H6 — Minimizar a carga de memoria do usuario: O usudrio precisa descobrir o limite por
tentativa, aumentando sua carga cognitiva, além de ter dificuldade em revisar mensagens

longas dentro de um campo pequeno

Figura 14 — Campo de digitacdo com visuali-
zacao parcial da mensagem inse-

Figura 13 — Limitacdo de caracteres impede .
rida
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i
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% | se auxlio o -}

2 lecione o woce deseja
& hd alguma Selecione o que voce deseja

Pergunias Frequentes

Eu ainda estou aprendendo e posso effar alguma
colsa @), Vooé pode ajudar a melhorar minha
resposta dande um feedback a cada resultade

Perguntas Frequente ntaios e Enderes :
dies T reQuanins Co sk i ! Estas sdo as opodes de selores dispaniveis para se

fazer pergunias até o momenio:

Restaurante Universitario tinerdrio dos Onibus
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Links Uteis
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Fale com minhalUFC x i 2 .
ale com minha a alguma atividade obrigatd

&

Fonte: https://www.ufc.br Fonte: https://www.ufc.br

Grau de gravidade sugerido: Médio
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Justificativa: Embora o problema ndo inviabilize o uso do chatbot, ele compromete a experiéncia
de usudrios que tentam fazer perguntas mais detalhadas. A limitacdo sem aviso e a falta de
espaco para leitura completa da propria mensagem aumentam o esfor¢o cognitivo e causam
frustracdo.
Sugestao de melhoria:

Adicionar uma indicacdo clara do nimero maximo de caracteres permitido (por exemplo, "Ma-
ximo de 300 caracteres") proxima a caixa de texto. Inserir um contador dinamico de caracteres
que atualize conforme o usudrio digita. Ampliar a 4drea de digitagdo ou permitir que ela se
expanda conforme o texto cresce, facilitando a visualizagdo da mensagem completa antes do

envio.

Problema 6 — Retorno automatico ao menu ao digitar qualquer coisa apos sair
Descricao:
Ap6s selecionar a opgao “sair”, o chatbot mostra uma mensagem com instru¢des para iniciar uma
nova conversa. No entanto, ao digitar qualquer palavra ou frase, e ndo apenas o termo “menu”,
0 sistema retorna automaticamente ao menu principal (Figura 15). Isso pode gerar divida no

usudrio, que nio entende por que o retorno aconteceu sem uma confirmacao clara.
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Figura 15 — Retorno automético ao menu inicial ao digitar qualquer palavra
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Fonte: https://www.ufc.br

Heuristicas violadas:
— H1 - Visibilidade do status do sistema: O sistema ndo informa claramente que qualquer
texto digitado fard retornar ao menu.
— HS - Prevencao de erros: Aceitar qualquer entrada como comando de retorno pode
confundir o usudrio, que nao entende o motivo da agao.
Grau de gravidade sugerido: Baixo
Justificativa: Esse comportamento ndo impede o uso do chatbot nem causa grande frustragdo,
mas pode gerar leve confusdo para usudrios que esperam outra resposta.
Sugestao de melhoria:
Alterar o texto informativo para refletir o real funcionamento do chatbot. Por exemplo, substituir
por: “Tudo bem, foi 6timo interagir com voc€. Caso queira iniciar uma nova conversa, digite
alguma coisa. Nos vemos em breve .” Dessa forma, o usudrio saberd exatamente como retomar o

uso sem confusio.

Problema 7 — Falta de opcoes de navegaciao na selecao de setor em Contatos
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Descricao:
Quando a pessoa entra em “Contatos e Enderecos” e escolhe a op¢ao “Contatos”, o chatbot
mostra algumas op¢des de contato. Depois, abre uma caixa para selecionar o setor desejado.
Mas nessa parte ndo existe botdo para voltar, sair ou retornar ao menu principal (Figura 16).
Com isso, o usudrio fica sem saber como sair dessa tela, sendo necessario encerrar a conversa e
reiniciar todo o caminho.

Figura 16 — Auséncia de op¢ao de retorno ou saida
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Fonte: https://www.ufc.br

Heuristicas violadas:

H3 - Controle e liberdade do usuario: O usudrio ndo tem como sair ou voltar a0 menu

anterior nessa etapa.
— H6 — Minimizar a carga de memoria do usudrio: A pessoa fica sem op¢des de navegacgio,
sendo obrigada a reiniciar o caminho.

H1 - Visibilidade do status do sistema: O sistema ndo mostra como sair ou retornar ao

menu principal a partir dessa tela.
Grau de gravidade sugerido: Médio
Justificativa: Nao impede totalmente o uso do chatbot, mas limita a navegacdo e pode causar

frustracdo.
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Sugestao de melhoria:
Incluir botdes visiveis para “Voltar ao menu anterior”, “Retornar ao menu principal” e “Sair”
nessa tela de sele¢do de setor, garantindo maior controle ao usudrio sobre a navegagdo dentro do

chatbot.

Problema 8 — Falta de op¢ao para voltar ao menu anterior na area de Restau-
rante Universitario

Descricao:
Na funcionalidade “Restaurante Universitario”, ao escolher as op¢des “Cardapio” ou “Saldo
e Insercdo de Crédito”, o chatbot mostra o contetdo solicitado e depois pergunta se a pessoa
deseja algo mais. Nessa etapa, aparecem apenas os botdes “Menu” e “Sair”. O botdao “Menu”
leva direto ao menu principal, sem opg¢do de voltar ao menu anterior (Figura 17) dentro do

Restaurante Universitario, dificultando a navegacao entre as op¢des disponiveis.

Figura 17 — Auséncia de opg¢ao de retorno ou menu anterior
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Fonte: https://www.ufc.br

Heuristicas violadas:
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— H3 - Controle e liberdade do usuario: O usudrio ndo consegue voltar a0 menu anterior
dentro dessa funcionalidade.
— H6 — Minimizar a carga de memoria do usuario: Obriga a pessoa a voltar ao menu
principal e refazer o caminho se quiser acessar outra op¢ao do RU.
— H1 - Visibilidade do status do sistema: O botao “Menu” ndo deixa claro que leva ao
menu principal, ndo a0 menu anterior imediato.
Grau de gravidade sugerido: Médio
Justificativa: Nao impede o uso do chatbot, mas torna a navegacao menos pratica e pode gerar
frustracdo.
Sugestao de melhoria:
Adicionar um botdo claro para “Voltar ao menu anterior” dentro dessa funcionalidade, além das
opg¢odes ja existentes de “Menu” e “Sair”’. Também € importante deixar explicito que o botao

“Menu” leva ao menu principal do chatbot.

5.0.1.2 Discussdo dos resultados

Durante a aplicacdo das heuristicas no chatbot, foram identificados oito problemas
distribuidos em diferentes funcionalidades. Entre os mais relevantes, destacam-se aqueles que
comprometem diretamente a usabilidade do sistema, como a auséncia de retorno ou resposta ao
usudrio apods digitar perguntas na funcionalidade de "Perguntas Frequentes", impossibilitando a
obtencdo de informacdes, que € justamente a principal proposta do chatbot.

Outro padrido recorrente observado em varias partes do sistema foi a auséncia de
botdes para voltar a0 menu anterior. Esse problema estd presente, por exemplo, nas funcionalida-
des "Perguntas Frequentes", "Contatos e Enderecos"e "Restaurante Universitario". Embora ndo
inviabilize completamente o uso, torna a navegacao menos fluida e exige que o usudrio refaca
etapas desnecessariamente, prejudicando a praticidade da interacao.

No que diz respeito as heuristicas mais violadas, destacam-se: H3 (Controle e
liberdade do usudrio), recorrente em problemas de navegacgao restrita; H1 (Visibilidade do status
do sistema), violada em situacdes que carecem de clareza quanto ao funcionamento e instrugcdes
fornecidas; e H6 (Minimizar a carga de memoria do usudrio), presente em casos em que O Usuario
precisa relembrar caminhos ou repetir comandos, aumentando o esfor¢o cognitivo.

De forma geral, a andlise heuristica evidenciou que, embora o chatbot minhaUFC

cumpra parcialmente sua funcao informativa, ainda apresenta falhas que limitam sua usabilidade
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plena. Os principais pontos a serem melhorados incluem a navegacao, a clareza das respostas e
a oferta de mecanismos que tornem a interagdo mais pratica e eficiente. Esses aspectos devem
ser priorizados em futuros ajustes, de modo a proporcionar uma experi€éncia mais intuitiva e
satisfatoria aos usudrios.

Com o intuito de sintetizar os problemas identificados, a Quadro 10 apresenta um
resumo dos defeitos observados, indicando as heuristicas violadas, o grau de severidade atribuido

e as sugestoes de melhoria correspondentes.

Quadro 10 — Resumo dos problemas identificados na avalia¢do heuristica do chatbot minhaUFC

Problema/Descri¢ao Heuristicas | Severidade | Sugestiao de Melhoria
Violadas
Falha no envio de davidas na | H1, H5, H3 | Alto Exibir mensagem informando
area de Perguntas Frequentes. que nao encontrou a informa-
O chatbot ndo retorna resposta ¢do e sugerir reformulagdo ou
e volta ao menu inicial. consulta ao site da UFC.
Falta de op¢des e orientagdes | H3, H6, H1 | Médio Adicionar botdes visiveis de
de navegacdo em Perguntas “Voltar ao menu anterior”,
Frequentes. Usudrio ndo sabe “Menu principal” e “Sair”, ou
como voltar ou sair. instrugdes para uso de coman-
dos de texto.
Mensagem pedindo feedback | H1, H4 Médio Incluir botdo/campo para en-
sem opcao de envio. vio de feedback ou retirar a
mensagem até a fun¢do ser im-
plementada.
Auséncia de opcao para voltar | H3, H6, H1 | Médio Incluir botdo “Voltar ao menu
ao submenu em Contatos e En- anterior” e deixar claro que
derecos. Botdo existente leva “Retornar ao menu” leva ao
apenas ao menu principal. menu principal.
Auséncia de indicacdo do li- | H1, H6 Médio Indicar nimero méaximo de ca-
mite de caracteres e caixa de racteres, incluir contador di-
digitagdo reduzida. namico e expandir a drea de
digitacdo.

Continua na proxima pdgina
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menu anterior no Restaurante
Universitario. Botdao “Menu”

leva direto ao menu principal.

Problema/Descri¢ao Heuristicas | Severidade | Sugestiao de Melhoria
Violadas
Retorno automatico ao menu | H1, HS Baixo Alterar mensagem para expli-
apos digitar qualquer coisa ao car que qualquer entrada leva
sair. ao menu, deixando claro o fun-
cionamento.

Falta de opg¢des de navegacdo | H3, H6, H1 | Médio Incluir botdes de ‘“Voltar”,
na selecdo de setor em Conta- “Menu principal” e “Sair” na
tos. selecdo de setor.

Falta de op¢ao para voltar ao | H3, H6, H1 | Médio Adicionar botao ‘“Voltar ao

menu anterior’ e deixar claro

que “Menu” leva ao menu

principal.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

5.0.2 Resultados do Checklist U2CHATBOT

Neste item s@o apresentados os principais resultados obtidos a partir da aplicagao

do checklist U2CHATBOT no chatbot minhaUFC. O checklist avaliou atributos de qualidade

relacionados a usabilidade e experiéncia do usudrio, abrangendo categorias como visibilidade do

status do sistema, controle e liberdade do usudrio, acessibilidade, consisténcia, prevencao de

erros, entre outros.

O checklist € composto por 102 questdes, que foram respondidas com as opgdes

“Sim”, “Nao”, “Nao se Aplica” ou “Aplica-se Parcialmente”. Ele estd disponivel por completo

no Apéndice B, contendo todas as respostas e as descrigdes dos problemas identificados. A

Figura 18 apresenta a porcentagem de conformidade do chatbot minhaUFC, gerada a partir dos

dados obtidos na planilha do checklist aplicado.
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Figura 18 — Grafico de conformidade geral do chatbot minhaUFC.

CONFORMIDADE

@ Taxa de Conformidade
@ Discrepéncia / Defeito [ Problema
Nzo aplicavel

Possivel problema (Aplica-se Parcialmente)

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Observa-se no grafico que 29% dos itens foram classificados como “Conforme”,
indicando que o chatbot atende aos requisitos de usabilidade e experiéncia do usudrio avaliados;
29% dos itens apresentaram “Discrepancias ou Problemas”, apontando falhas que podem compro-
meter a interacdo com o usudrio; 23% dos itens foram marcados como “Nao aplicavel”, pois ndo
se adequam ao tipo de chatbot avaliado, como funcionalidades de integracdo com outros sistemas;
e 17% foram classificados como “Possivel problema (Aplica-se Parcialmente)”, mostrando que
ha requisitos parcialmente atendidos, mas que necessitam de ajustes para completa adequacao.

Esses resultados mostram que o chatbot apresenta nivel moderado de conformidade,
mas ainda apresenta limitagdes importantes, j4 que mais da metade dos itens avaliados apontam
falhas ou problemas potenciais. Isso reforca a necessidade de melhorias do chatbot minhaUFC
principalmente em aspectos que comprometem a usabilidade. A seguir, estdo listados os proble-
mas encontrados em cada categoria do checklist, acompanhados de observacoes e sugestdes de

aprimoramento.

5.0.2.1 Lista dos problemas encontrados

VS - Visibilidade do sistema

Esta categoria do checklist € composta por cinco itens, cujas quantidades e percentu-
ais de resposta estdo apresentadas no Tabela 1. Observou-se que o chatbot fornece feedbacks
rapidos sobre comandos clicados; entretanto, nos itens VS-2 e VS-3 foi atribuida a opg¢ao
“Aplica-se parcialmente”. Isso ocorreu porque o sistema ndo explica de forma clara quando nio

compreende perguntas digitadas na funcionalidade “Perguntas Frequentes”, retornando apenas ao
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menu principal. Além disso, o campo de digitacao exibe apenas parte da mensagem, e o chatbot
ndo interpreta entradas abertas, reconhecendo apenas comandos previamente definidos. Tais
falhas reduzem a transparéncia e dificultam a compreensdo do que realmente estd acontecendo

durante a interagao.

Tabela 1 — Resultados da categoria VS — Visibilidade do Sistema

Classificacao Quantidade Percentual
Conforme (Sim) 2 40%
Possivel problema (Aplica-se Parcialmente) 2 40%
Nao se aplica 1 20%
Discrepancia/Problema (Nao) 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Esses resultados evidenciam que, embora o chatbot atenda parcialmente aos critérios
de visibilidade, ainda carece de mecanismos claros de comunicagdo com o usudrio. Como
melhorias, sugere-se:

(i) ajustar o fluxo de envio de dividas para que, quando ndo houver resposta, o sistema exiba
uma mensagem informando que ndo encontrou a informacao e sugira reformulacdo ou
consulta ao site da UFC;

(i1) evitar que o retorno ao menu inicial acontega sem aviso, exibindo sempre uma explicagdo
sobre o ocorrido;
(i11) permitir a visualizacdo completa do texto digitado no campo de entrada, de modo que o
usudrio tenha clareza sobre o que escreveu.
Essas praticas ampliariam a previsibilidade do sistema, reduziriam frustragdes e garantiriam uma
interagdo mais proxima das expectativas do usudrio.

CSR - Correspondéncia entre o sistema e 0 mundo real

Esta categoria do checklist € composta por cinco itens, cujas quantidades e percen-
tuais de resposta estdo apresentados no Tabela 2. Observou-se que o chatbot mantém uma
comunicagao simples e amigdvel, atendendo de forma satisfatoria a clareza da linguagem. Con-
tudo, nos itens CSR-2 e CSR-4 foi atribuida a op¢do “Aplica-se parcialmente”, pois o sistema
utiliza apenas recursos visuais bdsicos, como poucos emojis e botdes limitados, e, na funcionali-
dade de perguntas digitadas, ndo consegue dar continuidade a conversa, retornando diretamente
ao menu principal. Esse comportamento faz com que a intera¢do perca naturalidade e prejudique

a correspondéncia com a forma como os usudrios esperam se comunicar em didlogos reais.
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Tabela 2 — Resultados da categoria CSR — Correspondéncia entre o Sistema e o Mundo Real

Classificacao Quantidade Percentual
Conforme (Sim) 3 60%
Possivel problema (Aplica-se Parcialmente) 2 40%
Discrepancia/Problema (N3ao) 0 0%
Nao se aplica 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Esses resultados evidenciam que, embora o chatbot adote uma linguagem acessivel,
ainda apresenta caréncias na integracdo de elementos visuais e na condugao de conversagdes mais
naturais e dinamicas. Como melhoria, seria relevante incorporar em todas as funcionalidades
recursos graficos como icones, GIF's, botdes animados e implementar mecanismos de intera¢des
digitadas. Tais ajustes tornariam a experiéncia mais envolvente e proxima das expectativas de
usudrios habituados a sistemas conversacionais modernos.

CLU - Controle e liberdade do usuéario

Esta categoria do checklist € composta por dois itens, cujas quantidades e percentuais
de resposta estdo apresentados no Tabela 3. Observou-se que o chatbot garante ao usudrio a
liberdade de iniciar e encerrar a conversa quando desejar. Entretanto, no item CLU-1 fo1 atribuida
a op¢do “Aplica-se parcialmente”, pois em funcionalidades como Perguntas Frequentes, Contatos
e Enderecos, Restaurante Universitdrio e Itinerdrio dos Onibus nio hd a possibilidade de retornar
ou desfazer agdes realizadas. Além disso, verificou-se que, quando o usudrio insere entradas
ndo previstas, o sistema retorna automaticamente ao menu inicial sem oferecer explicagdes ou

opg¢oes de recuperagdo, fazendo com que o usudrio perca o controle da interacao.

Tabela 3 — Resultados da categoria CLU — Controle e Liberdade do Usuério

Classificacao Quantidade Percentual
Conforme (Sim) 1 50%
Possivel problema (Aplica-se Parcialmente) 1 50%
Nao se aplica 0 0%
Discrepancia/Problema (Nao) 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Esses resultados evidenciam que, embora o chatbot permita encerrar a conversa
livremente, ainda limita a autonomia do usudario dentro dos fluxos internos. Como melhorias,

recomenda-se:
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(i) ainclusao de botdes de retorno em todas as funcionalidades, permitindo que o usudrio
volte ao passo anterior sem precisar reiniciar a interacao;
(i1) a implementagdo de comandos de texto alternativos, como “voltar” e “menu”, de forma
visivel e documentada;
(iii) a exibic@o de mensagens explicativas sempre que o sistema encerrar automaticamente um
fluxo, informando o motivo e apresentando op¢des para 0 usudrio prosseguir.
Essas mudancas dariam mais controle ao usudrio, evitariam frustragdes e tornariam a navegacao
mais previsivel e eficiente.
CP- Consisténcia e padroes
Esta categoria do checklist € composta por seis itens, cujas quantidades e percentuais
de resposta estdo apresentados no Tabela 4. Observou-se que o chatbot apresenta respostas
corretas e consistentes do ponto de vista gramatical, mostrou-se adequado em relacao a alguns
padrdes de outros chatbots e manteve bom desempenho técnico ao funcionar em paralelo com
outros softwares sem perda de performance. Por outro lado, no item CP-2 foi atribuida a

~ 9

op¢ao “Nao”, pois o chatbot ndo reproduz diferentes estilos de linguagem (formal/informal),
nem compreende sindnimos ou variagdes linguisticas, o que limita a naturalidade da interagao.
Também se verificou que, em alguns fluxos, o sistema nao reconhece expressoes digitadas
de maneira esperada, retornando diretamente a0 menu inicial sem oferecer mensagens de

esclarecimento, o que compromete a previsibilidade da experiéncia.

Tabela 4 — Resultados da categoria CP — Consisténcia e Padroes

Classificacao Quantidade Percentual
Conforme (Sim) 3 50%
Possivel problema (Aplica-se Parcialmente) 0 0%
Discrepancia/Problema (Nao) 1 17%
Nao se aplica 2 33%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Esses resultados revelam que, embora o chatbot cumpra requisitos basicos de con-
sisténcia, ainda carece de flexibilidade linguistica que poderia aproximar sua experiéncia da
oferecida por sistemas conversacionais modernos. Como melhorias, sugere-se:

(i) investir em mecanismos de interpretacao de sindnimos e variagdes de linguagem, garan-

tindo que diferentes formas de expressao sejam compreendidas;
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(i1) ajustar a l6gica do sistema para que, quando uma entrada nio for reconhecida, ele apresente
alternativas ou sugestdes em vez de retornar ao menu inicial;
(ii1) incluir variagao de estilo (mais formal ou mais informal) conforme o contexto, tornando a
interacao mais natural e préxima da comunicacdo humana.
PE - Prevencao de erros
Esta categoria do checklist € composta por trés itens, cujas quantidades e percentuais
de resposta estdo apresentados no Tabela 5. Observou-se que o chatbot nao apresenta funcio-
nalidades especificas de prevengdo de erros, como confirmagdes antes de acdes ou restri¢cdes
em campos de entrada. No entanto, como a interagao € baseada predominantemente em botdes

pré-definidos, a ocorréncia de erros de digitacdo ou ortografia € naturalmente reduzida.

Tabela 5 — Resultados da categoria PE — Prevencao de Erros

Classificacao Quantidade Percentual
Conforme (Sim) 1 33,3%
Possivel problema (Aplica-se Parcialmente) 0 0%
Nao se aplica 2 66,7%
Discrepancia/Problema (Nao) 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Esses resultados indicam que o sistema adota uma forma indireta de prevencao de
erros, limitando as possibilidades de entradas incorretas. Além disso, por ndo receber dados
sensiveis dos usudrios, o chatbot também evita riscos relacionados a perda ou exclusao de
informacoes.

RL - Reconhecimento em vez de lembranca

Esta categoria do checklist € composta por dois itens, cujas quantidades e percentuais
de resposta estdo apresentados no Tabela 6. Observou-se que o chatbot promove autonomia
basica ao usudrio, jd que a interagdo nao exige suporte técnico e os botdes sao claros e faceis de
identificar. Contudo, no item RL-2 foi atribuida a op¢do “Aplica-se parcialmente”, pois em fun-
cionalidades como “Perguntas Frequentes”, “Contatos e Enderecos”, “Restaurante Universitario”
e “Itinerario dos Onibus” ndo h4 instruces visiveis de como retornar ao menu anterior. Essa
auséncia obriga o usudrio a reiniciar a conversa para retomar a navegacao, aumentando sua carga
de memoria. Além disso, verificou-se que o chatbot ndo orienta o usudrio sobre comandos de
texto disponiveis, como “menu” ou “sair”’, o que reforca a necessidade de o usuario memorizar

alternativas ndo apresentadas na interface.
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Tabela 6 — Resultados da categoria RL — Reconhecimento em vez de Lembranca

Classificacao Quantidade Percentual
Conforme (Sim) 1 50%
Possivel problema (Aplica-se Parcialmente) 1 50%
Nao se aplica 0 0%
Discrepancia/Problema (Nao) 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Esses resultados indicam que, embora o sistema ofereca autonomia inicial, ele ainda
carece de mecanismos que facilitem a retomada da interagdo em fluxos especificos. Como
melhorias, recomenda-se:

(1) ainclusdo de botdes de retorno e navegacao em todas as funcionalidades;
(i1) a exibi¢do de instrugdes claras sobre comandos de texto disponiveis, como “voltar” ou
“menu’”’;
(i11) a apresentacdo de mensagens de orientagdo quando a interagdo nao puder prosseguir,
evitando que o usudrio precise reiniciar a conversa.
Essas medidas reduziriam a sobrecarga cognitiva, facilitariam o reconhecimento de opg¢des e
tornariam a experiéncia mais fluida.

DEM - Design estético e minimalista

Esta categoria do checklist € composta por dois itens, cujas quantidades e percentuais
de resposta estao apresentados no Tabela 7. Observou-se que, embora o chatbot utilize linguagem
humanizada e oferega respostas curtas e objetivas, sua interface permanece bastante bdsica. Nos
dois itens avaliados DEM-1 e DEM-2, foi atribuida a op¢do “Aplica-se parcialmente”, pois 0
sistema proporciona uma experiéncia visual pouco envolvente, limitando-se a botdes simples, e
também na funcionalidade “Perguntas Frequentes”, por exemplo, as respostas apresentadas nao

suprem as necessidades do usuadrio.

Tabela 7 — Resultados da categoria DEM — Design Estético e Minimalista

Classificacao Quantidade Percentual
Conforme (Sim) 0 0%
Possivel problema (Aplica-se Parcialmente) 2 100%
Nao se aplica 0 0%
Discrepancia/Problema (Nao) 0 0%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).
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Esses resultados evidenciam que o chatbot precisa melhorar tanto na apresentacao
visual quanto na adaptagdo dinamica de suas mensagens. Uma melhoria relevante seria a
inclusdo de recursos graficos mais atrativos (icones, imagens ou animagdes) € a personalizagdo
das respostas, especialmente em “Perguntas Frequentes”, de modo a acompanhar melhor o fluxo
da interagdo e tornar a experiéncia mais agradavel e natural.

ARE - Ajude os usuarios a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros

Esta categoria do checklist € composta por quatro itens, cujas quantidades e percen-
tuais de resposta estdo apresentados na Tabela 8. Observou-se que o chatbot nao indica de forma
clara quando ocorrem erros ou falhas. Nos itens ARE-1, ARE-2 e ARE-4, a opcao “Nao” foi
atribuida, evidenciando que o sistema ndo oferece mensagens explicativas, nem estratégias de

recuperagdo ou orientacdes sobre como o usudrio deve proceder em caso de problema.

Tabela 8 — Resultados da categoria ARE — Ajuda na Recuperacdo de Erros

Classificacao Quantidade Percentual
Conforme (Sim) 0 0%
Possivel problema (Aplica-se Parcialmente) 0 0%
Nao se aplica 1 25%
Discrepancia/Problema (Nao) 3 75%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Esses resultados mostram que a auséncia de mecanismos de diagndstico e recupera-
¢do de erros compromete diretamente a experi€éncia do usudrio, gerando frustracao e inseguranga.
Como melhoria, seria essencial implementar mensagens de erro mais claras, acompanhadas de
instrucdes objetivas sobre como o usudrio deve prosseguir.

AD - Ajuda e documentacio

Esta categoria do checklist € composta por seis itens, cujas quantidades e percentuais
de resposta estdao apresentados na Tabela 9. Observou-se que o chatbot minhaUFC apresenta
apenas uma saudacdo inicial simples, listando suas funcionalidades em um menu de botdes.
Entretanto, nos itens AD-1, AD-2, AD-4, AD-5 e AD-6, a resposta atribuida foi “Nao”, revelando
que o sistema nao fornece op¢des de ajuda contextual, documentacdo, pesquisa por palavras-
chave, nem informacdes adequadas sobre suas préprias capacidades. Além disso, ndo ha
mecanismos para solicitar suporte durante a interacao, nem explicagdes detalhadas sobre cada

funcionalidade.
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Tabela 9 — Resultados da categoria AD — Ajuda e Documentacgao

Classificacao Quantidade Percentual
Conforme (Sim) 0 0%
Possivel problema (Aplica-se Parcialmente) 0 0%
Nao se aplica 1 17%
Discrepancia/Problema (Nao) 5 83%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Esses resultados indicam que a auséncia de recursos de apoio compromete a autono-
mia do usudrio e pode gerar frustracdo ao navegar pelo sistema. Uma melhoria importante seria
implementar um menu de ajuda acessivel em qualquer ponto da interacao, além de adicionar
mensagens explicativas contextuais e recursos de busca por palavras-chave. Isso aumentaria
a clareza sobre as funcionalidades e facilitaria a recuperacio de informacdes, aproximando o
chatbot das praticas recomendadas de suporte ao usudrio.

F - Funcionalidade

Esta categoria do checklist é composta por 19 itens validos, cujas quantidades e
percentuais de resposta estdo apresentados na Tabela 10. Observou-se que o chatbot exe-
cuta corretamente fungdes basicas, como Restaurante Universitario e Contatos, apresentando
responsividade em diferentes dispositivos e botdes de interagdo adequados. Contudo, vérios
itens receberam a opg¢ao “Aplica-se parcialmente” ou “Na@o”, indicando falhas relevantes de
funcionalidade. Entre os problemas identificados, destacam-se:

— Limitag@o de conversas abertas: nas Perguntas Frequentes, ao invés de processar entradas
textuais livres, o chatbot retorna ao menu inicial, comprometendo a naturalidade do didlogo
(itens F-1, F-2, F-5 e F-12).

— Integracdo e flexibilidade: nao h4 adapta¢do do comprimento ou ordem das mensagens
conforme o contexto (F-8), nem visdo geral personalizada dos recursos (F-13).

— Amplitude de conhecimento: mostrou-se limitado para interpretar diferentes tipos de
perguntas e contextos (F-19).

— Problemas técnicos adicionais: o campo de digitacio apresenta limitagdo de caracteres e
ndo exibe a mensagem completa digitada, dificultando a interag@o do usudrio e restringindo
a clareza do envio de perguntas. Além disso, em alguns fluxos, qualquer entrada inesperada

leva ao retorno automético ao menu inicial, sem explicagao.
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Tabela 10 — Resultados da categoria F — Funcionalidade

Classificacao Quantidade Percentual
Conforme (Sim) 5 26,3%
Possivel problema (Aplica-se Parcialmente) 6 31,5%
Discrepancia/Problema (N3ao) 4 21,0%
Nao se aplica 4 21,0%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Esses resultados evidenciam que, embora o chatbot ofereca as fungdes centrais
previstas, sua experiéncia de uso é prejudicada por falta de flexibilidade, integracio e suporte a
interacdes mais naturais. Como melhorias, sugere-se:
(i) ampliar os fluxos de didlogo, de modo que perguntas abertas ndo resultem no retorno
direto ao menu, mas apresentem alternativas ou sugestdes relacionadas;
(i) remover limitacdes de caracteres e ajustar o campo de digitacdo para exibir integralmente
as mensagens;
(ii1)) implementar estratégias de personalizacdo de acordo com o contexto, como adaptar a
ordem e o tamanho das mensagens;
(iv) ampliar a base de conhecimento para reconhecer diferentes tipos de perguntas e variagdes
linguisticas.
Essas medidas tornariam o sistema mais robusto, funcional e alinhado as expectativas de usabili-
dade em chatbots modernos.
H-Humanidade
Esta categoria do checklist é composta por dezessete itens, cujas quantidades e
percentuais de resposta estdo apresentados na Tabela 11. Observou-se que o chatbot adota voca-
bulédrio adequado ao contexto académico e se apresenta de forma transparente como assistente
virtual. Entretanto, apresentou diversas limitagdes relacionadas a naturalidade da interacdo. Nos
itens H-1, H-2, H-3, H-4, H-8, H-9, H-11, H-12, H-13, H-14 e H-17, foram atribuidas as op¢des
“Nao” ou “Aplica-se parcialmente”, evidenciando que o sistema ndao mantém o contexto da
conversa, ndo lida com entradas ambiguas, ndo negocia topicos, ndo confirma que compreendeu
mensagens digitadas e ndo oferece originalidade ao interagir. Além disso, limita-se a fluxos fixos
baseados em botdes, sem recursos de inteligéncia artificial de linguagem natural, empatia ou

elementos visuais que enriquecam a experiéncia.
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Tabela 11 — Resultados da categoria H — Humanidade

Classificacao Quantidade Percentual
Conforme (Sim) 2 12%
Possivel problema (Aplica-se Parcialmente) 1 6%
Nao se aplica 4 24%
Discrepancia/Problema (Nao) 10 58%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Esses resultados revelam que, apesar de cumprir requisitos minimos de clareza
lexical, o chatbot ainda apresenta forte carater “robdtico” e pouco envolvente. Como melhorias,
recomenda-se:

(1) aimplementacdo de técnicas de Processamento de Linguagem Natural (PLN) para maior
compreensdo de intenc¢des e sindnimos;
(i1) a exibicdo de mensagens de confirmacgao para indicar que a entrada do usuério foi compre-
endida, mesmo quando nao houver resposta exata;
(iii) o enriquecimento da experiéncia com elementos visuais simples (icones, emojis, imagens)
que transmitam proximidade e empatia;
(iv) arevisdo dos fluxos de didlogo para evitar retornos automaticos ao menu, oferecendo em
vez disso op¢des de continuacao ou reformulacio.
Essas medidas aproximariam o chatbot de uma conversa¢do mais natural e empética, em sintonia
com as expectativas atuais de usabilidade em sistemas conversacionais.

A - afeto

Esta categoria do checklist € composta por sete itens, cujas quantidades e percentuais
de resposta estdao apresentados no Tabela 12. Observou-se que o chatbot adota uma linguagem
compreensivel e evita julgamentos, garantindo interagdes respeitosas e sem causar estranheza ao
usudrio. No entanto, nos itens A-1, A-3, A-4 e A-5 foram identificadas limitacdes significativas:
0 chatbot nao demonstra empatia, ndo expressa emogdes, ndo estabelece conexao com o usudrio
e ndo mantém o interesse durante a interacdo, mantendo-se neutro e pouco envolvente. Esses
aspectos reduzem sua capacidade de gerar prazer, motivacao ou vinculo emocional durante o

uso.
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Tabela 12 — Resultados da categoria A — Afeto

Classificacao Quantidade Percentual
Conforme (Sim) 2 29%
Possivel problema (Aplica-se Parcialmente) 1 14%
Discrepancia/Problema (N3ao) 3 43%
Nao se aplica 1 14%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Esses resultados indicam que, apesar de adotar uma postura educada, o sistema ainda
¢ limitado em caracteristicas afetivas, que poderiam tornar a interagdo mais atrativa. Como
melhorias, recomenda-se:

(i) incorporar mensagens empdticas que demonstrem compreensao diante de erros ou limita-
coes do sistema (por exemplo, “Desculpe, ndo consegui entender. Vocé pode reformular?”);
(ii) personalizar pequenas respostas para transmitir interesse genuino pelo usudrio, como
agradecer interagdes ou reforcar positivamente agdes concluidas;
(ii1) incluir recursos visuais simples, como emojis ou frases de acolhimento, que transmitam
proximidade sem comprometer a objetividade.
Essas praticas ajudariam a criar vinculo emocional, tornando a experiéncia mais motivadora e
agradavel.

FE- Flexibilidade e eficiéncia de uso

Esta categoria do checklist € composta por seis itens, cujas quantidades e percentuais
de resposta estao apresentados no Tabela 13. Observou-se que o chatbot ndo oferece recursos de
personalizacdo, nem fungdes avangadas. Nos itens FE-3 e FE-4, foi atribuida a op¢ao “Nao”,
evidenciando a auséncia de funcionalidades como personalizacdo de comandos, preenchimento
ou corre¢do automatica de entradas. Além disso, no item FE-5, foi assinalado “Aplica-se
parcialmente”, pois, embora em alguns fluxos seja permitido digitar perguntas, a interagdo
continua predominantemente baseada em botdes, sem integracado real entre entrada de texto e

interface grafica.
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Tabela 13 — Resultados da categoria FE — Flexibilidade e Eficiéncia de Uso

Classificacao Quantidade Percentual
Conforme (Sim) 2 33,3%
Possivel problema (Aplica-se Parcialmente) 1 16,7%
Discrepancia/Problema (N3ao) 2 33,3%
Nao se aplica 1 16,7%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Esses resultados mostram que o chatbot ainda apresenta baixa flexibilidade e eficién-
cia, funcionando apenas dentro de um fluxo rigido de op¢des pré-definidas. Como melhorias,
recomenda-se:

(i) remover restricdes de caracteres e permitir que o campo de digitacdo exiba integralmente
as mensagens do usudrio;
(i) implementar recursos de personalizagdo, como a possibilidade de configurar atalhos ou
preferéncias;
(ii1) adicionar mecanismos de entrada inteligente, como preenchimento automatico, correcao
ortografica e sugestdes de palavras-chave;
(iv) permitir alternancia fluida entre botdes e entrada de texto em todos os fluxos, ampliando a
autonomia e a eficiéncia do usudrio.
Essas mudancas garantiriam maior flexibilidade ao sistema e uma experi€éncia mais pratica e
eficaz.

P - Performance

Esta categoria do checklist € composta por quatro itens, cujas quantidades e per-
centuais de resposta estdo apresentados na Tabela 14. Observou-se que o chatbot apresenta
bom desempenho técnico: responde em tempo adequado, mantém-se estdvel em diferentes
dispositivos e se adapta bem aos recursos de hardware disponiveis. Entretanto, no item P-3 foi
identificada uma discrepancia, pois o sistema ndo € robusto contra manipula¢des ou entradas
enganosas. Quando recebe perguntas fora dos fluxos pré-definidos, tende a ignorar a entrada ou

simplesmente retornar ao menu principal, sem oferecer alternativas ao usudrio.
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Tabela 14 — Resultados da categoria P — Performance

Classificacao Quantidade Percentual
Conforme (Sim) 3 75%
Possivel problema (Aplica-se Parcialmente) 0 0%
Nao se aplica 0 0%
Discrepancia/Problema (Nao) 1 25%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Esses resultados mostram que, apesar de atender satisfatoriamente a critérios basicos
de desempenho, o chatbot ainda apresenta fragilidades no tratamento de situagdes inesperadas.
Uma melhoria relevante seria implementar mecanismos que permitam lidar com interagdes fora
do padrdo, como mensagens explicativas ou sugestdes de reformulag¢do da pergunta, garantindo
maior resiliéncia do sistema e reduzindo a frustracdo do usudrio.

EC - Etica e Comportamento

Esta categoria do checklist € composta por sete itens, cujas quantidades e percentuais
de resposta estdo apresentados na Tabela 15. Observou-se que o chatbot demonstra respeito ao
usudrio, evita solicitar dados pessoais desnecessdrios € mantém um tom ético e adequado em
suas respostas. Também transmite confiabilidade ao deixar claro que € um assistente virtual e
nao um humano, reforcando a transparéncia da sua identidade. Nos itens avaliados, a maior parte
foi classificada como “Sim”, evidenciando que o chatbot atende aos requisitos de respeito, €tica

e privacidade.

Tabela 15 — Resultados da categoria EC — Etica e Comportamento

Classificacao Quantidade Percentual
Conforme (Sim) 5 71,4%
Possivel problema (Aplica-se Parcialmente) 0 0%
Discrepancia/Problema (Nao) 0 0%
Nao se aplica 2 28,6%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Esses resultados mostram que, de maneira geral, o chatbot adota uma postura ética,
respeitosa e confidvel.

ACE - Acessibilidade

Esta categoria do checklist € composta por sete itens, cujas quantidades e percentuais

de resposta estdo apresentados no Tabela 16. Observou-se que o chatbot € intuitivo e de féacil
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utilizagdo, permitindo iniciar e aprender a interacio rapidamente. Também se mostrou acessivel
quanto a sua localizacao e acolhedor em sua configuracao inicial. No entanto, os itens ACE-5
e ACE-7 revelaram limitagdes importantes: o chatbot nao fornece explicagdes claras sobre
o tipo de entrada ou formato de resposta esperado, especialmente em funcionalidades como
“Perguntas Frequentes”, o que pode gerar dividas durante a interagdo. Além disso, ndo oferece
recursos voltados a neurodiversidade, como tempo de resposta extra, ajustes de interface ou
suporte para usudrios com restricdes motoras e cognitivas. Esses pontos refor¢cam a necessidade

de adequacgdes para ampliar sua acessibilidade.

Tabela 16 — Resultados da categoria ACE — Acessibilidade

Classificacao Quantidade Percentual
Conforme (Sim) 3 43%
Possivel problema (Aplica-se Parcialmente) 0 0%
Discrepancia/Problema (Nao) 2 29%
Nao se aplica 2 29%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Esses resultados mostram que, embora o sistema apresente aspectos basicos de
acessibilidade, ainda carece de recursos mais inclusivos que garantam a plena utilizagdo por
diferentes perfis de usudrios. Como melhorias, sugere-se:

(i) incorporar instru¢des contextuais visiveis sempre que uma entrada nao puder ser proces-
sada, orientando sobre o formato aceito ou alternativas possiveis;
(i1) oferecer suporte adaptativo, como compatibilidade com leitores de tela, ajuste de tempo
de resposta e comandos simplificados para usudrios com restricdes cognitivas ou motoras;
(iii) evitar retornos automadticos ao menu inicial sem aviso, substituindo-os por mensagens que
expliquem o ocorrido e oferecam caminhos de continuidade.
Essas acOes reforcariam a acessibilidade do sistema, garantindo maior inclusdo e autonomia para

todos 0s usuarios.

5.0.3 Discussédo dos Resultados do Checklist

A aplicacdo do checklist U2CHATBOT no chatbot minhaUFC revelou que, embora
atenda parcialmente a alguns requisitos basicos, ainda apresenta falhas relevantes que compro-

metem a experiéncia de uso. Um ponto importante € que diversos problemas ja identificados
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pela avaliac@o heuristica de Langevin também se repetiram aqui, reforcando a gravidade desses
aspectos. Entre eles, destacam-se a auséncia de op¢des de navegacao para retornar a etapas
anteriores e a falta de mensagens claras quando o sistema ndo reconhece uma entrada, falhas
diretamente ligadas as categorias de Controle e Liberdade (CLU) e Visibilidade do Sistema (VS).

Observou-se ainda que alguns problemas apareceram de forma recorrente em dife-
rentes categorias do checklist. Isso acontece porque a mesma falha pode impactar multiplos
aspectos da interagcdo — por exemplo, a limitacdo da funcionalidade ‘“Perguntas Frequentes”
compromete a clareza das mensagens (VS), a liberdade de navegacao (CLU), a acessibilidade
(ACE) e até a naturalidade do didlogo (H). Essa sobreposi¢do mostra que certas limitacdes sao
estruturais e afetam a usabilidade sob diferentes dimensdes.

O checklist também evidenciou fragilidades que ndo haviam ficado tdo nitidas nas
heuristicas, como a falta de suporte para neurodiversidade (ACE) e a auséncia de recursos
afetivos (A), ja que o chatbot mantém um tom neutro € pouco empatico, resultando em uma
interacao menos acolhedora.

De forma geral, percebeu-se que as categorias mais afetadas foram Controle e Liber-
dade, Visibilidade do Sistema, Recuperacdo de Erros e Flexibilidade de Uso, que concentraram a
maior parte das falhas. Isso indica que o sistema funciona bem dentro de fluxos rigidos, mas
apresenta dificuldades sempre que o usudrio tenta sair do roteiro pré-definido.

Para sintetizar os achados, o Quadro 11 apresenta os principais problemas identifica-

dos, suas categorias de impacto e as sugestdes de melhoria correspondentes.

Quadro 11 — Resumo dos problemas identificados no checklist do chatbot minhaUFC, com

categorias afetadas e sugestdes de melhoria.

Problema/Descricao Algumas catego- | Sugestao de Melhoria

rias afetadas

Falta de retorno em Perguntas | CLU, VS, ARE, F | Exibir mensagem informando que nio en-
Frequentes: chatbot ndo res- controu a informacao e sugerir reformula-

ponde e volta ao menu inicial. ¢do ou consulta ao site da UFC.

Falta de op¢des de navegacao | CLU, VS, F, ACE | Adicionar botdes “Voltar ao menu ante-

em Perguntas Frequentes. rior”, “Menu principal” e “Sair”, ou ins-

trucdes para uso de comandos de texto.
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Problema/Descricao

Algumas catego-

rias afetadas

Sugestao de Melhoria

Mensagem de solicitacdao de

feedback sem opcao de envio.

VS, F

Incluir botao/campo para envio de feed-
back ou retirar a mensagem até que a fun-

cdo seja implementada.

Auséncia de opg¢ao para voltar
ao submenu em Contatos e En-

derecos.

CLU, VS, F

Incluir botao “Voltar ao menu anterior” e
deixar claro que “Retornar ao menu” leva

ao menu principal.

Auséncia de indicacdo de li-
mite de caracteres e caixa de

digitagdo reduzida.

VS, FE, F

Indicar o limite maximo de caracteres, in-
cluir contador dinamico e expandir a 4rea

de digitacao.

Retorno automatico ao menu
apos digitar qualquer coisa ao

sair.

VS, ARE, F

Alterar a mensagem para explicar que
qualquer entrada leva ao menu, deixando

claro o funcionamento.

Falta de op¢des de navegacao
na selecdo de setor em Conta-

tos.

CLU, VS, F

Incluir botdes “Voltar”, “Menu principal”

e “Sair” nessa tela.

Falta de op¢ao para voltar ao
menu anterior no Restaurante

Universitario.

CLU, VS, F

b

Adicionar botdo “Voltar a0 menu anterior’
e deixar claro que “Menu” leva a0 menu

principal.

Limitacdo de conversas aber-

tas.

F, H, ACE

Ampliar fluxos de didlogo, permitindo que
perguntas abertas apresentem alternativas

ou sugestdes relacionadas.

Falta de flexibilidade/adapta-

cdo das mensagens.

FE, H, F

Adaptar tamanho, ordem e estilo das men-

sagens conforme o contexto da interacao.

Base de conhecimento limi-
tada, ndo reconhece variagoes

linguisticas.

F, H, ACE

Ampliar a base de conhecimento para lidar
com diferentes tipos de perguntas, sinOni-

mos e variacdes de linguagem.
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Problema/Descricao

Algumas catego-

rias afetadas

Sugestao de Melhoria

Falta de empatia e naturali-

dade na comunicagdo.

A H

Incorporar mensagens empaticas, agrade-
cimentos e frases de acolhimento, além de
pequenos elementos visuais (emojis, ico-

nes).

Pouca flexibilidade no uso de

botdes/texto.

FE, F

Permitir alternincia fluida entre botdes e

entradas de texto em todos os fluxos.

Auséncia de personalizagdo e
recursos avancados (atalhos,

sugestoes, corre¢do).

FE, F

Implementar preenchimento automaético,
correcao ortografica e personalizacdo de

preferéncias.

Falta de suporte a neurodiver-
sidade e acessibilidade cogni-

tiva.

ACE, F

Incluir instrugdes contextuais, ajuste de
tempo de resposta e compatibilidade com

leitores de tela.

Tom neutro, sem afeto ou pro-

ximidade.

Incluir expressdes mais acolhedoras e hu-
manizadas, sem comprometer a objetivi-

dade.

Fragilidade diante de entradas

inesperadas.

ARE, P, VS

Implementar mensagens explicativas ou

sugestdes de reformulacio da entrada.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

5.1 Resultados do questionario SUS

O questiondrio SUS foi aplicado a cinco participantes, com o objetivo de avaliar
a percepcao geral de usabilidade do chatbot minhaUFC. Cada participante respondeu as dez
afirmagdes do modelo, que contemplam aspectos como facilidade de uso, complexidade, consis-
téncia, confianga no sistema e necessidade de suporte técnico. O Tabela 17 apresenta a pontuacdo

obtida por cada participante, bem como a média geral.
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Tabela 17 — Pontuagao dos participantes no questionario SUS.

Participante | Q1 | Q2 [ Q3 | Q4 | Q5| Q6 | Q7 | Q8 | Q9 | Q10 | Valor
1 2 1 5 1 4 3 5 1 5 1 75
2 5 1 5 1 4 1 5 5 5 1 87,5
3 4 2 5 3 4 3 5 2 4 2 75
4 5 1 5 2 5 3 4 1 4 1 87,5
5 3 1 5 1 4 4 5 1 4 1 82,5
Média Geral 81,5

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

O modelo SUS avalia diferentes dimensdes de usabilidade. As questdes impares,
como QI (facilidade de uso), Q3 (consisténcia do sistema), Q5 (funcionalidade integrada),
Q7 (confianca no uso) e Q9 (rapidez de aprendizagem), medem percepgdes positivas, sendo
desejavel que recebam notas altas, como observado no presente estudo. Ja as questdes pares
— Q2 (complexidade desnecessaria), Q4 (necessidade de suporte técnico), Q6 (inconsisténcias
percebidas), Q8 (facilidade de aprendizagem para usudrios experientes) e Q10 (inseguranca
durante o uso) — avaliam possiveis aspectos negativos, sendo desejavel que recebam notas baixas.
Observa-se que, apesar de a média geral de pontuacgdo ter sido 81,5, indicando um nivel de
usabilidade considerado bom, as questdes pares apresentaram notas mais baixas, o que € um
resultado positivo, pois indica que os usudrios ndo consideraram o chatbot complexo, inseguro ou
dificil de utilizar. J4 as notas mais altas nas questdes impares reforcam a percepcao de facilidade,
confianca e rapidez na aprendizagem do sistema. De forma geral, esses resultados indicam
que, mesmo sendo um chatbot com fungdes limitadas, sua usabilidade € percebida de maneira
satisfatoria pelos participantes. Contudo, melhorias podem ser implementadas para tornar a

interag@o ainda mais intuitiva.
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6 CONCLUSAO

Conclui-se que o presente trabalho alcancou seu objetivo de avaliar a usabilidade
do chatbot minhaUFC por meio da aplicacio de trés métodos especificos: analise heuristica,
checklist UZCHATBOT e questiondrio SUS. Os resultados mostraram que, embora o chatbot
possua uma interface simples e cumpra fungdes bésicas de informacao, ainda apresenta falhas
importantes que comprometem a experiéncia do usudrio. Na andlise heuristica, destacaram-
se problemas como a auséncia de botdes para retornar ao menu anterior e falhas no fluxo
de Perguntas Frequentes, que nao retornava respostas ao usudrio. O checklist U2CHATBOT
confirmou esses achados ao apontar que apenas 29% dos itens avaliados estavam conformes,
enquanto 29% apresentaram problemas e 17% possiveis problemas. Ja o questionédrio SUS
apresentou média geral de 81,5 pontos, classificada como boa, indicando que, apesar das
limitagdes, os usudrios perceberam o sistema como simples, consistente e confidvel.

Essa pesquisa mostrou que a avaliacdo da usabilidade continua vélida e relevante
mesmo em tecnologias recentes como chatbots, mas também evidencia que métodos desenvolvi-
dos especificamente para esse tipo de sistema, como o U2CHATBOT, podem ser uma escolha
ainda mais apropriada, por contemplarem caracteristicas proprias da interacdo conversacional.

A utilizacdo combinada da andlise heuristica e do checklist mostrou-se util, pois
ambos se complementaram e reforcaram achados semelhantes, como os problemas de visibilidade
e de controle do usudrio. No entanto, a experiéncia evidenciou que, em futuros trabalhos, o
checklist pode ser suficiente para uma anélise mais detalhada e sistematica, enquanto a heuristica
pode ser mais indicada em avaliacdes exploratérias menos complexas. Essa reflexdo mostra que
a escolha do método deve estar diretamente associada ao objetivo da avaliagdo.

Apesar dos resultados obtidos, algumas limitacdes devem ser reconhecidas. Os
avaliadores das inspe¢des, embora possuissem conhecimentos de Interagdo Humano-Computador,
ndo tinham experiéncia avancada em avaliagdes profissionais, o que pode ter restringido a
profundidade das andlises. Também nao houve validacdo dos resultados por especialistas em
usabilidade, o que representa uma ameagca a validade do estudo. Além disso, o questiondrio SUS
funcionou mais como um estudo piloto, por causa da amostra com poucos participantes, ndo
permitindo generalizagdes.

Em sintese, este trabalho reforca que a usabilidade deve ser entendida ndo apenas
como um requisito técnico, mas como um elemento estratégico no desenvolvimento de chatbots

e de qualquer solugdo digital. Quando priorizada, ela permite criar sistemas que vao além
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de simplesmente atender as necessidades imediatas dos usudrios, favorecendo também maior
engajamento, satisfagc@o e eficiéncia no uso.

Os resultados apresentados nesta pesquisa responderam a questdo de pesquisa pro-
posta — Quais sdo as principais melhorias que podem ser propostas para o chatbot minhaUFC a
partir da aplicacdo de métodos especificos de avaliacao de usabilidade? — ao indicar ajustes
essenciais, como a inclusao de botdes de retorno, mensagens de feedback mais claras e maior
flexibilidade nas interagcdes. Essas propostas contribuem para consolidar a usabilidade como
fator central na constru¢@o de experiéncias digitais mais eficazes e relevantes.

Como indicacdo para trabalhos futuros, sugere-se: realizar novas inspec¢des conduzi-
das por especialistas em usabilidade, validando os achados sob uma 6tica profissional; aplicar o
questiondrio SUS com um ndmero maior e mais diversificado de participantes, aumentando a
confiabilidade dos resultados; utilizar outros instrumentos de avalia¢do, para captar dimensoes
adicionais da experiéncia.

Espera-se que este estudo contribua ndo apenas para a evolugdo do chatbot mi-
nhaUFC, mas também para o fortalecimento da discussdo sobre usabilidade em sistemas conver-
sacionais. Ao evidenciar falhas e propor melhorias, este trabalho busca apoiar o desenvolvimento
de solugdes digitais mais acessiveis, empéticas e eficientes, que possam atender de forma mais
completa as necessidades dos usudrios. Que os resultados aqui apresentados inspirem novas préati-
cas e pesquisas, consolidando a usabilidade como um pilar estratégico na criacio de experiéncias

digitais cada vez mais significativas.
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APENDICE A - TERMO DE CONSENTIMENTO E QUESTIONARIO SUS
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Vocé estd sendo convidado(a) a participar voluntariamente da pesquisa intitulada
“Avaliagdo de Usabilidade do Chatbot minhaUFC”.

O objetivo deste estudo € analisar a usabilidade do chatbot institucional da Universi-
dade Federal do Ceard (UFC), com base na aplicacio do questiondrio SUS (System Usability
Scale).

Sua participagdo consiste em responder ao referido questionario, o que deve levar
aproximadamente 5 minutos. Nao ha riscos diretos associados a sua participagdo. Os dados
coletados serdo utilizados apenas para fins académicos e de pesquisa, respeitando seu anonimato
e confidencialidade.

Sua participacdo € voluntdria e vocé podera desistir a qualquer momento, sem
qualquer prejuizo. Ao prosseguir respondendo a pesquisa, vocé declara estar de acordo com os

termos acima e consente em participar deste estudo.

Questionario SUS (System Usability Scale)

Avalie sua experiéncia com o chatbot minhaUFC respondendo as afirmacdes abaixo.

Use aescalade 1 a5, onde:

1 = Discordo totalmente 2 = Discordo parcialmente 3 = Neutro 4 = Concordo

parcialmente 5 = Concordo totalmente



Quadro 12 — Questiondrio de Avalia¢do do chatbot minhaUFC.
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Afirmacoes

1. Eu usaria o chatbot minhaUFC com frequéncia.

2. Achei o chatbot minhaUFC desnecessariamente complexo.

3. Achei o chatbot minhaUFC facil de usar.

4. Acredito que eu precisaria da ajuda de alguém com conhecimento técnico
para conseguir usar o chatbot minhaUFC.

5. As funcionalidades do chatbot minhaUFC pareciam bem integradas.

6. Achei que havia muita inconsisténcia no funcionamento do chatbot mi-
nhaUFC.

7. Acredito que a maioria das pessoas aprenderia a usar o chatbot minhaUFC
rapidamente.

8. Achei o chatbot minhaUFC dificil de usar.

9. Me senti confiante ao usar o chatbot minhaUFC.

10. Precisei aprender muitas coisas antes de conseguir usar o chatbot mi-
nhaUFC.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).
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APENDICE B - CHECKLIST DE INSPECAO U2CHATBOT RESPONDIDO

O Quadro 13 apresenta o checklist completo da inspecdo U2CHATBOT realizada no

chatbot minhaUFC. Nele estao listados todos os itens de verificacdo avaliados, acompanhados

das respectivas respostas e descrigdes associadas aos problemas. Sua inclusdo neste apéndice

tem o objetivo de complementar os resultados descritos no Capitulo 5, permitindo a consulta

integral dos critérios analisados.

Quadro 13 — Checklist de Inspecao U2CHATBOT Respondido.

Cat. | Itens do Checklist Resposta Descricio do pro-

blema

VS-1 | O chatbot da feedbacks imediatos ao usudrio Sim
sobre suas acdes/transagdes, além de infor-
macdes em tempo razodvel sobre o status do
sistema durante toda a interacdo (quando esté
processando uma resposta, de quem € a vez
na conversa e quem disse o qué no histdrico
da conversa)?

VS-2 | O chatbot explica educadamente caso nao Aplica-se Ao digitar uma pergunta
possa concluir uma tarefa, ajudando o usuério ndo explica quando nio
a entender o status atual do sistema? entende, apenas volta ao

menu.

VS-3 | O chatbot compreende, aceita ou rejeita de Aplica-se Entende comandos dos
forma clara o objetivo ou inten¢@o do usudrio botdes, mas ndo inter-
durante a conversacao? preta perguntas abertas.

VS-4 | O chatbot € capaz de informar detalhes sobre | Nao se Aplica
quaisquer solicitacdes anteriores (por exem-
plo, transacdes realizadas, tarefas agendadas,
alarmes configurados, etc.)?

VS-5 | O chatbot se antecipa sobre a proxima ag¢ao Sim
do usudrio e o incentiva a agir?




Continuacdo do Quadro 13
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Cat.

Itens do Checklist

Resposta

Descricio do pro-

blema

CSR-1

O chatbot estabelece comunicacao simples e
familiar com o usudrio alvo, utilizando ape-
nas metiforas e conceitos compreensiveis,
dando respostas exatas, relevantes e confii-
veis em qualquer momento da conversagao,
cumprindo assim seus objetivos de comuni-

cagdo?

Sim

CSR-2

O chatbot utiliza componentes visuais vincu-
lados ao mundo real (emojis, GIFS, icones,
etc.) e elementos visuais de entrada e saida,
como botdes ou mapas para facilitar a intera-

¢do e apoiar o usudrio?

Aplica-se

Usa poucos emojis € bo-
toes basicos, sem GIFs,

icones ou mapas.

CSR-3

O chatbot possui personalidade, aparéncia
(elemento grafico) e identidade que atendam
a sua habilidade e ao seu papel de apoiar o

usuario?

Sim

CSR-4

O chatbot consegue alternar de forma suave e
natural entre os assuntos e durante o processo

de perguntas e respostas?

Aplica-se

Al escrever uma per-
gunta, volta a0 menu ini-

cial.

CSR-5

O chatbot segue pelo menos uma estrutura
minima de conversa¢do, com saudacoes e au-
toidentificagdo, sem forgar o usudrio a seguir

esta estrutura?

Sim

CLU-1

O chatbot oferece a op¢ao de refazer e des-
fazer acOes realizadas por engano ou inter-
romper facilmente a execucdo do comando

realizado de forma errbnea?

Aplica-se

Em algumas funcionali-
dades ndo tem a opcao

de voltar.

CLU-2

O chatbotda liberdade ao usudrio para deter-
minar o ritmo e assunto da conversa, e decidir

também quando a conversa inicia e termina?

Sim




Continuacdo do Quadro 13

92

Cat.

Itens do Checklist

Resposta

Descricio do pro-

blema

CP-1

As respostas do chatbot sdo corretas e consis-
tentes gramaticalmente, com registro linguis-

tico apropriado?

Sim

CP-2

O chatbot reproduz e compreende estilos de
linguagem (formal e informal), além de en-
tender sindnimos, instrucdes especiais e vari-

acoes linguisticas?

Nao

CP-3

O chatbot segue as convengoes, diretrizes e
melhores préticas do ambiente no qual esta
integrado (Play Store, Facebook, Whatsapp,

por exemplo)?

Nao se Aplica

CP-5

O chatbot estd em conformidade com os pa-
drdes de outros chatbots (para a web ou apli-

cativos, por exemplo)?

Aplica-se

Cumpre parcialmente
padrOes bdésicos, mas
nao implementa funcio-
nalidades comuns como

respostas proativas.

CP-6

O chatbot consegue funcionar em paralelo
com outros softwares (dispositivo rodando
o chatbot e outro sistema a0 mesmo tempo)

sem perder desempenho?

Sim

CP-7

O chatbot é capaz de compartilhar informa-
¢oes/dados com outros componentes (SMS,
RCS, Business Messages, por exemplo), caso

seja necessario?

Nao se aplica

PE-1

Antes de qualquer a¢do ou transacao, o chat-
bot mostra um resumo e solicita confirma-
¢do, prevenindo erros e atos irreversiveis (por
exemplo, uma exclusdo permanente de da-

dos)?

Nao se aplica
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Cat.

Itens do Checklist

Resposta

Descricio do pro-

blema

PE-2

O chatbot previne deslizes impondo restri-
¢oes significativas? (por exemplo, quando o
sistema quiser que a entrada seja em nimeros,
tipo data de nascimento, ndo deve permitir

que o usudrio digite texto)

Nao se Aplica

PE-3

O chatbot evita que o usudrio gaste tempo
corrigindo coisas (palavras e frases escritas

erradas, por exemplo)?

Sim

RL-1

O chatbot promove a autonomia do usuério
durante a interacdo, de forma que o usudrio
ndo precise de ajuda técnica para utilizar o

sistema?

Sim

RL-2

O chatbot deixa as opcdes claras por meio
de elementos visuais descritivos e instru¢des
de uso visiveis e faceis de serem acessadas,
reduzindo a carga de memoria do usudrio ao
ter que lembrar informagdes de uma parte do

didlogo para outra?

Aplica-se

Os botdes sao claros,
mas em alguns fluxos
faltam instrucdes de na-

vegacgao ou volta.

DEM-1

O chatbot proporciona uma experiéncia natu-
ral, convincente e envolvente, tanto do ponto
de vista conversacional, quanto do visual atra-
vés de interface atraente com recursos inte-
rativos amigdveis, gerando a satisfacao do

usuario?

Aplica-se

Linguagem  humani-
zada, porém interface
visual é basica, sem
elementos graficos além

dos botdes.
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Cat. | Itens do Checklist Resposta Descricio do pro-
blema

DEM-2 | O chatbot consegue ajustar o tamanho das res- Aplica-se Respostas curtas e ob-
postas e dar a quantidade adequada de infor- jetivas, mas algumas
macoes de acordo com contexto da conversa fun¢des ndo retornam
e o objetivo do usudrio? informagdes completas,

como em Perguntas Fre-
quentes.

ARE-1 | Em caso de ocorréncia de erros, o chatbot 0s Nao Nao indica erros cla-
indica com clareza, precisdo e em linguagem ramente; quando ndo
simples, sugerindo solucdes construtivas? entende, apenas volta

ao menu permanecendo
sem resposta.

ARE-2 | O chatbot consegue detectar e lidar bem com Nao Nao possui estratégias
erros e falhas, aplicando estratégias de mitiga- de recuperacdo; falhas
¢do e os devidos reparos quando ocorrerem, resultam em retorno ao
retomando o trabalho e restaurando possiveis menu.
dados perdidos apo6s a falha?

ARE-3 | O chatbot guarda e categoriza erros para me- | Nao se aplica
lhoria futura?

ARE-4 | Em caso de problemas, o chatbot explica ao Nao Nao orienta sobre o que
usudrio as acdes necessdrias para recupera- fazer ao ocorrer erro ou
¢ao? falha.

AD-1 | O chatbot dd uma descrigao clara sobre suas Nao Apenas saida o usudrio,

funcionalidades no inicio e, se necessario, em
qualquer ponto da conversa, informando ao
usudrio sobre seu propdsito, suas capacida-
des, sobre quais informacdes pode fornecer e

explicando suas fungdes?

sem descri¢do detalhada
das funcionalidades ou

€sCcopo.
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Cat. | Itens do Checklist Resposta Descricio do pro-
blema

AD-2 | O chatbot oferece acesso a opgdes de ajuda, Nao Nao hd opg¢des de ajuda
documentacgdo, opcdes de navegacdo e menu ou documentacao dispo-
permanente para apoiar o usuario? niveis no menu ou du-

rante a conversa.

AD-3 | O chatbot consegue lidar com perguntas de | Ndo se Aplica
esclarecimento sobre seus recursos no meio
da tarefa/tépico e apos isto retomar a conver-
sacdo normalmente, facilitando que o usudrio
corrija os mal-entendidos?

AD-4 | O chatbot consegue fornecer ajuda mediante Nao N3o ha comandos de
a solicitacao do usudrio e também ajuda sen- ajuda ou reconheci-
sivel ao contexto (o chatbot compreende no mento de que o usudrio
contexto da conversa que o usudrio precisa de precisa de auxilio no
ajuda)? contexto atual.

AD-5 | O chatbot da a quantidade adequada de in- Nao Apenas se apresenta
formagdes sobre si mesmo (por exemplo, in- como Assistente Virtual,
formagdes sobre sua identidade, habilidades, sem detalhes sobre fun-
competéncias e responsabilidades)? coes especificas.

AD-6 | O chatbot oferece pesquisa por palavras- Nao Funciona apenas por
chave? menus pré-definidos e

fluxos fixos; ndo aceita
pesquisa aberta por
palavras-chave.

F-1 O chatbot é preciso e completo para o uso Aplica-se Executa corretamente

pretendido, interpretando as entradas, execu-
tando as acdes e comandos em resposta ao
usudrio, garantindo que ndo haja confusdes e

inconsisténcias?

fungdes de menu, mas
falha em respostas aber-
tas como Perguntas Fre-

quentes.
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Cat. | Itens do Checklist Resposta Descricio do pro-

blema

F-2 O chatbot € util, explicando e oferecendo Aplica-se E dtil em funcdes bsi-
maneiras do usudrio atingir o seu objetivo, cas como Restaurante
concluindo sem dificuldades as tarefas neces- Universitario (RU)
sarias e dando todas as informagdes que o e contatos, mas nao
usudrio solicita? atende a Perguntas

Frequentes.

F-3 As funcdes do chatbot sao bem integradas, Aplica-se Menu inicial bem orga-
isto €, funcionam de forma satisfatdria e con- nizado, mas faltam in-
junta quando necessério? tegracOes entre fluxos

(ex: voltar ao menu an-
terior).

F-4 O chatbot facilita que o usudrio se expresse, Nao Funciona apenas com
faca perguntas e diga o que gostaria de dizer menus e botdes; entra-
e fazer durante a conversacao? das abertas geralmente

nao sdo reconhecidas.

F-5 O chatbot funciona conforme as expectativas Aplica-se Atende funcgdes bdsicas
do usuario? como RU e contatos,

mas falha em respos-
tas abertas de Perguntas
Frequentes.

F-6 O chatbot usa cores brilhantes (cores que con- Sim
trastem com o fundo, favorecendo uma boa
visualizac@o do conteiido) para as fontes?

F-7 O chatbot disponibiliza botdes de respostas Sim
rapidas?

F-8 O chatbot consegue alterar o comprimento e Nao Mensagens possuem es-

a ordem légica (segmentacdo) de uma mensa-

gem com base no contexto da conversa?

trutura fixa, sem adap—
tacdo de ordem ou con-

teudo.
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Cat. | Itens do Checklist Resposta Descricio do pro-

blema

F-10 | O chatbot consegue ajustar a frequéncia e o | Nao se aplica | Nao utiliza mensagens
tipo de interrup¢do ao usar mensagem proa- proativas; interage ape-
tiva (mensagem que estimula a conversacao) nas mediante comandos
para evitar perturbar o usudrio? do usudrio.

F-11 | O chatbot reduz mensagens proativas com | Nao se aplica
base na diminui¢do de respostas dos usua-
rios?

F-12 | O chatbot entende aberturas e encerramentos Aplica-se Reconhece  algumas
de conversas e sequéncias (ex: “ola”, “ok”, aberturas como “o0i” ao
“obrigado”)? iniciar conversa, mas

ndo interpreta livre-
mente encerramentos.

F-13 | O chatbot fornece uma visao geral persona- Nao N3ao apresenta visao ge-
lizada dos seus recursos, revelando seu de- ral ou introdugdo de re-
sempenho ao introduzir novos recursos e tor- cursos, apenas exibe o
nando conveniente para o usudrio usufruir menu inicial com op-
estes recursos? coes fixas.

F-14 | O chatbot permite que o usudrio visualize e | Nao se aplica
gerencie seus dados pessoais?

F-15 | O chatbot consegue utilizar hiperlinks para Sim
guiar o usudrio até seu objetivo?

F-16 | O chatbot faz referéncias ao seu préprio app/- Sim
site ou servico quando apropriado?

F-17 | O chatbot possui sintese de fala (tecnologia | Nao se aplica | Nao utiliza tecnologia
que transforma texto em fala sintética) exata? de sintese de fala.

F-18 | O chatbot resolve problemas em tempo real? Aplica-se Fornece respostas ime-

diatas as opcdes de
menu, mas nao inter-
preta livre texto para so-

lucao de davidas.
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Cat.

Itens do Checklist

Resposta

Descricio do pro-

blema

F-19

O chatbot contém amplitude de conheci-
mento (vasta gama de conhecimento) e € flexi-

vel na interpretacdo das respostas do usudrio?

Nao

Possui respostas limita-
das as op¢des do menu e
ndo interpreta livre texto

fora dos fluxos.

F-20

O chatbot é responsivo e se adapta a vari-
ados tamanhos de telas (laptop, tablet ou

smartphone)?

Sim

Funciona bem em dife-
rentes dispositivos e ta-

manhos de tela.

O chatbot compreende e preserva contextos
sobre o topico da conversa em uma ou mais
sessdes (mantém e relembra as informacdes
de conversas anteriores), mantém temas e res-
ponde a perguntas especificas sobre um tema

para manter a conversacao natural?

Nao

Nao mantém contexto
entre perguntas ou ses-
sOes; cada fluxo reinicia

do menu principal.

H-2

O chatbot lida adequadamente com solicita-
¢oes fora de foco, guiando a conversagcdo ao
foco novamente, além de realizar conversas fi-
adas para evitar o problema das conversacoes

artificiais caso o usuario as inicie?

Nao compreende con-
versas fora dos coman-
dos pré-programados;
ndo lida com conversas

fiadas.

H-3

O chatbot compreende as entradas e as inten-
¢oes do usudrio, guiando-o ao seu objetivo,
sem que este tenha que se esforcar muito,
mesmo quando a linha de conversagdo nao

estiver clara?

Apenas interpreta co-
mandos diretos dos bo-
tdes; ndo interpreta en-
tradas abertas ou ambi-

guas.

O chatbot apresenta conversacao semelhante

a humana, evitando parecer robético?

Aplica-se

Linguagem humanizada
em algumas mensagens,
mas fluxo limitado o
torna robdtico em inte-

ragoes no menu.
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Cat. | Itens do Checklist Resposta Descricio do pro-

blema

H-5 O chatbot compreende erros de digitacdo co- | Nao se Aplica | Nao reconhece entradas
muns, erros ortograficos e desafios gramati- com erros de digitacdo;
cais (por exemplo, pontuagdo incorreta, troca s6 entende comandos
de letras, etc.)? exatos.

H-6 O chatbot usa vocabuldrio especifico sobre Sim
o assunto abordado de forma consistente e
correta, encontrando as palavras certas para
se expressar?

H-7 O chatbot é transparente a fiscalizacdo, dei- Sim
xando claro que é um chatbot e perguntando
como pode ajudar o usudrio?

H-8 O chatbot utiliza estrutura de processamento Nao Nao possui IA de lingua-
de linguagem natural (inteligéncia artificial) gem natural; funciona
na conversagao? com fluxos fixos basea-

dos em botdes e coman-
dos pré-programados.

H-9 O chatbot dispde de avatares formais e infor- Nao Nao possui avatares ou
mais para gerar empatia humana conforme personalizacdo visual;
preferéncia do usudrio? interface simples com

botdes basicos.

H-10 | O chatbot deixa o usudrio saber o que estd | Nao se Aplica
“pensando” ou “sentindo”?

H-11 | O chatbot se encarrega do processo de conver- Nao Conversa limitada aos
sacdo, se esforcando para que a conversacao fluxos  pré-definidos,
ndo seja apenas unilateral? sem iniciativa propria.

H-12 | O chatbot tenta negociar com 0O usudrio o Nao N3do negocia tdpicos;

assunto da conversagao?

apenas apresenta opcoes

fixas do menu principal.
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Cat. | Itens do Checklist Resposta Descricio do pro-

blema

H-13 | O chatbot avisa que entendeu o que o usudrio Nao Nao confirma entendi-
disse? mento de mensagens

digitadas; apenas res-
ponde ou retorna ao
menu.

H-14 | O chatbot entende a resposta do usudrio, Nao N3ao interpreta entradas
mesmo em caso de declaracdes ambiguas e ambiguas; exige coman-
pouco claras ou em caso de excesso ou escas- dos especificos dos bo-
sez de informacao? toes.

H-15 | O chatbot apresenta originalidade, com infor- | N@o se Aplica | Nao se aplica, pois nao
macdes interessantes e toma iniciativa para € a proposta desse tipo
mudar o tema da conversacao para outro rela- de chatbot institucio-
cionado? nal trazer originalidade

ou alterar temas. O
foco € responder objeti-
vamente sobre servicos
da universidade.

H-16 | O chatbot consegue persuadir e convencer o | Nao se aplica
usudrio sobre o que quiser?

H-17 | O chatbot é capaz de conversar com 0 usudrio Nao Limitado aos temas do
sobre varios assuntos e compreende que o menu; ndo reconhece
usudrio € quem decide o assunto e o ritmo da outros assuntos nem
conversa? ritmo imposto pelo

usudrio.

A-1 O chatbot proporciona prazer, tornando as Aplica-se Linguagem humanizada

tarefas mais divertidas e interessantes, entre-
tendo e/ou permitindo que o participante apro-
veite a interacdo, além de gerar motivacao/-

vontade de usd-lo com frequéncia?

gera leve simpatia, mas
limitag¢des de funcao re-
duzem motivagdo para

uso continuo.
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Cat. | Itens do Checklist Resposta Descricio do pro-

blema

A-2 O chatbot tem uma personalidade agraddvel, | Nao se Aplica
auténtica e educada, sendo reconhecido como
um parceiro de comunicag@o simpético, calo-
roso e carinhoso, mas que confronta o usudrio
quando este € rude/mal educado?

A-3 O chatbot demonstra empatia e estabelece Nao Nao reconhece emog¢des
conexao com o usudrio, correspondendo ao do usuério; mantém tom
seu humor? neutro e padrdo em to-

das as interacdes.

A-4 O chatbot se mostra interessado e aparenta se Nao Nao demonstra inte-
importar com 0 usudrio? resse explicito além

de frases padrao de
atendimento.

A-5 O chatbot expressa emogdes ao enfrentar um Nao N3o expressa emogdes
contexto que nao entende e acompanhar per- ao ndo compreender;
guntas/declaracdes para levar uma conversa apenas nao responde e
adiante? retorna a0 menu oini-

cial.

A-6 O chatbot evita julgar o usuério? Sim

A-7 O chatbot evita causar estranheza ao usua- Sim
rio (evita ter comportamentos esquisitos, que
causem incOmodo ao usuario)?

FE-1 | O chatbot consegue aprender sobre as pre- | Nao se Aplica

feréncias do usuario e usa-las na conversa,
além de facilitar que o usudrio as acesse € as
gerencie para personalizar a interacdo (estilo
de comunicagdo, nimero de mensagens proa-
tivas que estimulem o usudrio a conversar e

grau de semelhanga humano)?
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Cat.

Itens do Checklist

Resposta

Descricio do pro-

blema

FE-2

O chatbot permite que usudrios experientes te-
nham acesso a fun¢des avangadas (por exem-
plo atalhos, abreviagdes, etc.) para interagi-
rem e corrigirem erros de maneira mais ra-
pida e eficiente, seguindo os principios de
conversagdo estabelecidas de outros chatbots

(mesmas teclas de atalhos, por exemplo)?

Nao se aplica

FE-3

O chatbot oferece aos usudrios opgdes para
personalizar os comandos, respostas e acdes
frequentes, permitindo que o usudrio tenha

mais controle da conversa quando necessario?

Funcionalidades e co-
mandos sdo fixos sem
possibilidade de perso-

nalizacgdo.

FE-4

O chatbot utiliza preenchimento automético
e correcdo automatica de forma eficaz para
acelerar a entrada e reduzir erros de compre-

ensao?

Nao

N3o possui preenchi-
mento ou corre¢io auto-
matica; entradas sdo ma-
nuais e restritas aos bo-

toes.

FE-5

O chatbot permite alternar entre o uso de bo-
tdes e outros elementos da interface grafica
(GUI) com a entrada de texto para realizar

selecoes e escolhas?

Aplica-se

Em alguns fluxos aceita
entrada de texto (ex:
perguntas em Perguntas
Frequentes), mas majo-
ritariamente utiliza bo-

toes.

FE-7

O chatbot possibilita que o usudrio receba o
log do registro da conversa ao final da intera-

¢ao?

Nao se Aplica

N3ao h4 opg¢do de envio
ou visualiza¢do do log

de conversa.

P-1

O chatbot da respostas em tempo razodvel

(nem demorado nem rapido demais)?

Sim
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Cat.

Itens do Checklist

Resposta

Descricio do pro-

blema

O chatbot apresenta bom desempenho, me-
lhorando o tempo, utilizando e se adaptando
aos recursos (hardware) do usuario de forma

eficiente?

Sim

Funciona bem sem tra-
vamentos ou sobrecarga
em diferentes dispositi-

VOS.

P-3

O chatbot é robusto a manipulagdes, lidando
com perguntas enganosas ou tentativas de fa-

lha?

Nao reconhece entradas
inesperadas ou pergun-
tas fora do fluxo, ape-
nas ignora ou retorna ao

menu.

P-4

Em caso de entradas inesperadas, enunciados
inadequados e controle de danos, o chatbot

consegue continuar funcionando bem?

Sim

EC-1

O chatbot protege e respeita a privacidade
e 0s dados do usuario, alertando-o inclusive

sobre possiveis problemas nesses quesitos?

Nao se Aplica

EC-2

O chatbot transmite confiabilidade, garan-
tindo a privacidade dos dados do usudrio,
de forma transparente e verdadeira, ndo ale-

gando falsamente ser humano?

Sim

EC-3

O chatbot evita solicitar dados pessoais
(nome completo e CPF, por exemplo) do usué-
rio ou qualquer outra informacao desnecessa-

ria?

Sim

EC-4

O chatbot se preocupa com seguranga, de-
monstra respeito, inclusdo, considera as preo-

cupagdes e preserva a dignidade do usudrio?

Sim

EC-5

As respostas do chatbot sdo éticas e com co-

nhecimento cultural do publico alvo?

Sim

EC-6

O chatbot tem conhecimento de tendéncias

atuais e contexto social?

Nao se Aplica




Continuacdo do Quadro 13

104

Cat.

Itens do Checklist

Resposta

Descricio do pro-

blema

EC-7

O chatbot identifica as fontes de informacgdo?

Sim

ACE-1

O chatbot € facil de utilizar (possui uma nave-
gacdo intuitiva), fcil de iniciar uma conversa,

facil de aprender como utiliza-10?

Sim

ACE-2

O chatbot € facil de ser acessado e localizado

pelo usudrio?

Sim

ACE-3

E f4cil instalar o chatbot?

Nao se aplica

ACE-4

Durante a configuracdo inicial, o chatbot é

acolhedor ao usuario?

Sim

ACE-5

O chatbot oferece dicas e explicacdes de con-
versacao (por exemplo, oferece alternativas,
faz perguntas simples de esclarecimento) e
em caso de divida do usudrio, explica o tipo

de entrada ou formato de resposta que espera?

Nao orienta sobre co-
mandos de texto ou for-
mato de respostas; uso
€ guiado apenas por bo-

toes.

ACE-6

O chatbot utiliza e lida com sugestdes sociais
(dicas verbais e ndo verbais sobre os usua-
rios) que sejam adequadas ao contexto e ndo
excedam ou subestimem as suas capacidades,

além de responder a falta delas?

Nao se Aplica

ACE-7

O chatbot atende a necessidades neuro diver-
sas, como tempo de resposta extra e interface
de texto (para usudrios com restricdes moto-

res, problemas de cognicdo, limitagdes, etc.)?

Nao possui recursos es-
pecificos para acessibili-
dade ampliada ou adap-
tacdo para neurodiversi-

dade.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).
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