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RESUMO

A usabilidade desempenha um papel essencial na interagdo humano-computador, sendo um dos
pilares para o desenvolvimento de sistemas digitais eficazes, acessiveis e satisfatorios. Este
trabalho realiza uma anélise detalhada da usabilidade do Chat Generative Pre-trained Transformer
(GPT), uma inteligéncia artificial de conversagao desenvolvida para interagir com usuérios de
maneira natural e eficiente. Utilizando metodologias como avaliacdo heuristica e testes de
usabilidade, foram identificadas as principais falhas e pontos fortes da interface, propondo
melhorias baseadas nas percepcdes dos usudrios. Os resultados destacam a importancia de
interfaces claras e intuitivas para a aceitagdo e o sucesso de sistemas digitais, além de evidenciar
a necessidade de um processo continuo de validacao e refinamento. A inclusdo de participantes
de diferentes idades e areas de estudo e atuagdo nas avaliagdes, mostrou-se essencial para o
desenvolvimento dessa pesquisa. Este trabalho conclui que priorizar a usabilidade € fundamental
para criar experiéncias digitais mais satisfatérias, engajadoras e eficientes, servindo como base

para futuras pesquisas e aprimoramentos no campo da inteligéncia artificial conversacional.

Palavras-chave: usabilidade; chatGPT; interacao usudrio-IA; avaliacdo heuristica; teste de

usabilidade.



ABSTRACT

Usability plays an essential role in human-computer interaction, being one of the pillars for
the development of effective, accessible and satisfactory digital systems. This work performs a
detailed analysis of the usability of Chat GPT, a conversational artificial intelligence developed
to interact with users in a natural and efficient way. Using methodologies such as heuristic
evaluation and usability testing, the main flaws and strengths of the interface were identified,
proposing improvements based on user perceptions. The results highlight the importance of
clear and intuitive interfaces for the acceptance and success of digital systems, in addition to
highlighting the need for a continuous process of validation and refinement. The inclusion of
participants of different ages and areas of study and activity in the evaluations proved to be
essential for the development of this research. This work concludes that prioritizing usability is
fundamental to create more satisfactory, engaging and efficient digital experiences, serving as a

basis for future research and improvements in the field of conversational artificial intelligence.

Keywords: usability; chatGPT; user-Al interaction; heuristic evaluation; usability testing.
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1 INTRODUCAO

Nao ¢é segredo que desde a Terceira Revolucdo Industrial e a Revolugdo Informacio-
nal, que ocorreram em meados dos anos 90, algumas tecnologias comecaram a fazer parte do
cotidiano das pessoas, com pouco tempo depois essas tecnologias foram nomeadas de Tecnolo-
gias da Comunicagao e Informacao (TICs), que ganharam cada vez mais espago na sociedade
atual por trazerem facilidade em tarefas do dia a dia (Santos, 2018). Com a inclusdo exponencial
desses novos artificios, o dmbito da Inteligéncia Artificial (IA) e os chatbots ganharam um
destaque notdvel no auxilio de seus usudrios, sendo alguns deles muito conhecidos como a
assistente de voz do Google, a Siri da Apple, a Cortana da Microsoft e a Alexa da Amazon.
Porém, em 2022 uma empresa até entdo pouco famosa traria consigo uma novidade que em
breve mudaria o rumo da inteligéncia artificial e o modo como ela € tratada.

O ChatGPT, lancado pela OpenAl em novembro de 2022, em esséncia, € um pro-
grama de computador projetado para entender e gerar linguagem natural. Isso significa que ele
pode conversar, responder a perguntas, escrever textos e até mesmo gerar diferentes tipos de
contetdo criativo, como poemas, codigo, scripts, pecas musicais, e-mails, cartas, etc (OpenAl,
2025). Sua sigla GPT, traduzindo para o portugués “transformador pré-treinado generativo”,
informa que a plataforma é em uma espécie de robd que pode conversar com um usudrio qualquer
a partir de treinamentos e simulacdes de didlogos pré-existentes, partindo do entendimento do
funcionamento de uma IA.

Com a implantacdo dessas tecnologias, apesar das mudancas positivas, também foi
possivel notar dificuldades em abranger todos os publicos, visto que pessoas com pouca ou
nenhuma experiéncia na drea da Tecnologia da Informac@o ndo possuem um conhecimento
prévio para usufruir da ferramenta com éxito. Em concordancia com o (Forum, 2020), apds
a transformacao digital ocorrida durante a pandemia de Covid-19, vérios trabalhos que eram
realizados manualmente passaram a ser digitalizados e com isso uma grande porcentagem dos
trabalhadores precisaram mudar e se adequar ao novo formato do trabalho e aos processos digitais,
incluindo o trabalho remoto. Porém, nem todas as ferramentas que poderiam ser utilizadas dentro
desse ambito trabalhista possuem uma “recepcdo’” adequada para novos usudrios, levando em
consideracdo que estes ndo possuem algum tipo de formacao ou conhecimento prévio necessario
para usar a ferramenta sem impasses. O ChatGPT é um exemplo amplamente utilizado de
inteligéncia artificial. No entanto, em sua versdo gratuita, pode apresentar desafios de usabilidade

para individuos com baixo letramento digital ou em diferentes contextos de uso. A falta de uma
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abordagem direcionada a esses perfis pode comprometer tanto a acessibilidade quanto a eficicia
da interacdo. Isso ressalta a importancia de avaliar a usabilidade considerando a diversidade de
usudrios. Como resultado, a ferramenta pode ndo atingir plenamente aqueles que poderiam se
beneficiar dela, caso sua usabilidade fosse melhor adaptada a diferentes necessidades e niveis de
familiaridade com a tecnologia.

Este trabalho busca avaliar a usabilidade do ChatGPT-40 mini!, sua versdo gratuita,
que € um modelo de linguagem desenvolvido pela OpenAl, derivado do modelo maior GPT-40,
sua versdo paga. Para isso, iremos utilizar dois métodos da literatura: Avaliacdo Heuristica e
o Teste de Usabilidade (Prates; Barbosa, 2003) seguido de uma entrevista pds-teste, visando
analisar a sua usabilidade, utilizando usudrios totalmente iniciantes no ChatGPT, gerando
possiveis cendrios de uso da ferramenta a fim de explorar a curva de aprendizado e pontuar
possiveis melhorias na plataforma.

Com a conclusdo deste trabalho, profissionais e estudantes da area de Interacdo
Humano-Computador (IHC) poderao ter acesso a dados e informagdes relevantes para melhoria

do ChatGPT, ou outros chatbots semelhantes.

1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo Geral

Este trabalho tem como objetivo realizar uma Avaliacdo de Usabilidade do ChatGPT,

visando os usudrios iniciantes no ChatGPT que ndo possuem conhecimento do uso da plataforma.
1.1.2 Objetivos Especificos

1. Explorar contextos de uso da plataforma;
2. Investigar a usabilidade da interface;
3. Compreender como o usudrio inciante interage com a plataforma;

4. Perceber a eficdcia, eficiéncia e satisfacdo durante o uso do ChatGPT.

' https://chat.openai.com/
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2  FUNDAMENTACAO TEORICA

O objetivo dessa secao € apresentar 0s conceitos necessarios para entender as infor-
macdes expostas nesse trabalho, de forma clara e objetiva. Essa fundamentacao iniciard falando
sobre IA, apresentando um pouco das suas possibilidades, e evolucdo, logo em seguida serd
apresentado o conceito de chatbot, mostrando de forma sucinta, seu funcionamento e caracteris-
ticas. No topico seguinte serd abordado a visdo da IHC, onde também € falado sobre Teste de
Usabilidade e Avaliacao Heuristica, mostrando como funcionaram e sua importancia dentro da

tecnologia.

2.1 Inteligéncia Artificial

De acordo com Schwab (2019), alguns especialistas consideram que a era tecnoldgica
atual € uma consequéncia direta da terceira revolugdo industrial. No entanto, o autor destaca que
estamos a beira da quarta revolugao, caracterizada por trés aspectos fundamentais: a velocidade
da evolucdo tecnoldgica, sua amplitude e profundidade, e seu impacto sistémico.

Entre os avancos mais conhecidos da inteligéncia artificial, destacam-se sistemas
capazes de interagir por meio da linguagem natural, como os assistentes pessoais presentes em
smartphones. Além disso, essas tecnologias podem interpretar e compreender o mundo ao seu
redor, reconhecendo imagens, documentos e dudio. Algumas abordagens de inteligéncia artificial
permitem que as maquinas planejem sequéncias de agdes para alcancar objetivos especificos.
Ja existem sistemas capazes de jogar xadrez, resolver problemas complexos e demonstrar ha
bilidades notaveis em diferentes dominios (Garcia, 2020).

A ideia de Inteligéncia Artificial estd sustentada na reproducdo da inteligéncia
humana mediante software, ou seja, na fundacdo de sistemas especializados de apoio a tomada
de decisdo, bem como no esfor¢o de replicar atividades tipicamente humanas como a fala,
audicdo, visdo, deslocamento e entre outros. Segundo Demertzis e Iliadis (2014), a Inteligéncia
Artificial desempenha um papel fundamental ao impulsionar o desenvolvimento e ampliar a
disseminagdo de aplicagdes inteligentes em diversas dreas, como medicina, finangas e engenharia.
Essa evolucdo tecnoldgica pode ser considerada um avanco significativo rumo a quarta revolu¢ao
industrial mencionada por Schwab (2019), dado seu impacto na transformagao dos setores € na
redefinicao da interagdo entre humanos e maquinas.

Nos tltimos anos, a inteligéncia artificial tem aparecido cada vez mais em véarios
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campos, como mecanismos inteligentes de busca na Internet, reconhecimento de fala, robdtica,
mineracdo de dados e casas inteligentes. Essas tecnologias trabalham juntas para produzir
resultados surpreendentes. Por exemplo, eles podem ajudar as empresas a controlar o estoque,
ser usados em carros inteligentes, prever tendéncias de aplicativos usando dados de GPS em
tempo real, reconhecer rostos, detectar fraudes e fornecer solu¢des de atendimento ao cliente

usando chatbots e assistentes (Coutinho, 2021).

2.1.1 Chatbots

Os chatbots sao sistemas de IA desenvolvidos para simular intera¢cdes humanas,
proporcionando conversas fluidas com usudrios reais. Seu impacto abrange diversas areas, como
educacdo, negdcios e disseminacdo de informacdes (Shawar; Atwell, 2007). Segundo Guichard
et al. (2019), um chatbot, também conhecido como chatterbot, € um software baseado em texto
e voltado para um dominio especifico, projetado para auxiliar usuarios humanos por meio de
servicos especializados.

Nos ultimos anos, os chatbots se tornaram mais populares a medida que a demanda
por comércio eletronico aumentou. Com isso também houve a diminui¢do de barreiras para
a criacdo de chatbots. Hoje as pessoas podem criar seus proprios chatbots em plataformas de
midia social como Facebook Messenger e Twitter sem conhecer programacdo complexa e outras
habilidades técnicas altamente especializadas (Ren et al., 2022).

No mundo dos chatbots eles sdo divididos em duas categorias principais, que sao
dominio aberto e dominio fechado, os que possuem dominio aberto conseguem falar sobre varios
assuntos gerais e responder de maneira adequada e natural para o usudrio, ja os chatbots que
estdo dentro do dominio fechado sdo focados em uma area de conhecimento especifica e nao
conseguem responder adequadamente nenhuma outra pergunta que ndo esteja dentro de sua drea.
De acordo com Nimavat e Champaneria (2017), os chatbots podem ser classificados em quatro
categorias principais:

— Chatbots de servico prestado: focados em interagdes frequentes e diretas com os usudrios,
oferecendo servigos especificos e personalizados.

— Chatbots interpessoais: destinados a facilitar comunicagdes diretas, como reservas em
hotéis e restaurantes, ou fornecer respostas a perguntas frequentes, entregando informagdes
pontuais sem acompanhamento continuo.

— Chatbots intrapessoais: integrados em plataformas ja utilizadas pelos usudrios, como
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aplicativos de mensagens, oferecendo assisténcia continua e personalizada; um exemplo €
o Google Assistente.

— Chatbots interagentes: projetados para interconectar diferentes assistentes virtuais, per-
mitindo a comunicacao entre eles; a interacdo entre Alexa e Cortana exemplifica essa
categoria.

Essas classificagdes destacam a versatilidade dos chatbots e sua capacidade de se

adaptar a diversas necessidades e contextos de uso.

Figura 1 — Arquitetura de funcionamento de um chatbot
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Fonte: (Adamopoulou; Moussiades, 2020). Traduzido pelo autor

Na Figura 1, € possivel observar como funciona a arquitetura de um chatbot. O
processo tem inicio na seta azul, onde o usudrio pergunta algo para o chatbot, em seguida o
processo segue para dentro do quadrado laranja “compreensdo da linguagem”, comecando dentro
da primeira caixa verde claro, onde o que foi pedido € armazenado e segue para a caixa verde
escuro para ser colocado em um contexto, em seguida, dentro da caixa roxa a solicitagcdo é
compreendida completamente e logo é passada para dentro da caixa vermelha, onde os processos
de “execuc¢do da a¢do” ou “recuperacdo da informacao” ocorrem dentro do seu banco de dados
conhecido como Knowledge Base ou “base de conhecimento”, localizada dentro da caixa rosa,
apos todo esse processo a resposta do chatbot é colocada em uma linguagem natural através
do Processamento de Linguagem Natural (NLP) e a informagdo € devolvida para o usudrio de

maneira compreensivel (Adamopoulou; Moussiades, 2020).
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2.2 Conhecendo o ChatGPT

O GPT, desenvolvido pela OpenAl, é um modelo de linguagem baseado na arqui-
tetura Transformer (Vaswani et al., 2017), que se destaca pela eficiéncia no processamento
de linguagem natural. O GPT foi pré-treinado em um extenso conjunto de dados textuais da
internet, permitindo-lhe compreender e gerar texto de forma eficaz. Durante o pré-treinamento,
ChatGPT aprendeu linguistica complexa e desenvolveu uma compreensdo profunda do idioma.
A arquitetura do Transformer permite que o ChatGPT processe determinadas sequéncias, como
palavras em uma frase, enquanto mantém o relacionamento entre elas. Foi submetido a processos
de aprendizagem supervisionados e ndo supervisionados envolvendo vérias tarefas de linguagem
natural, incluindo prever palavras em uma frase, preencher um texto e responder a perguntas
(Brown et al., 2020). Assim como outros modelos, o ChatGPT é capaz de gerar respostas
relevantes e baseadas no contexto fornecido pelos usudrios.

Desenvolvido em 2022, o ChatGPT rapidamente se consolidou como uma ferramenta
amplamente utilizada em diversos contextos desde seu lancamento. Dados recentes indicam
que a plataforma atinge aproximadamente 300 milhdes de usudrios ativos semanalmente, o
que evidencia seu rdpido crescimento e adocdo global (Turley, 2024). Essa expressiva base
de usuarios reflete a versatilidade do ChatGPT, que é empregado em dreas tdo variadas quanto
suporte ao cliente, educagdo, saide e programacao.

Na educagdo, o ChatGPT tem sido explorado como uma ferramenta de apoio a
aprendizagem da lingua portuguesa. Por exemplo, Junior (2024) avaliou as possibilidades e
contribui¢des que o ChatGPT pode oferecer a estudantes e professores durante o processo de
ensino-aprendizagem do portugués. O estudo revelou que o ChatGPT ¢ util na corre¢do de
erros, sugestdo de vocabuldrio e fornecimento de explicacdes claras, embora apresente limitagdes
culturais e emocionais.

Esses dados ndo apenas destacam a amplitude de usos do ChatGPT, mas também
ressaltam a necessidade de avaliacdes continuas tanto da usabilidade quanto da seguranca da
plataforma. Uma andlise detalhada dos diferentes contextos de aplicacdo permite compreender
as nuances de cada ambiente, garantindo que as melhorias implementadas sejam alinhadas as
necessidades especificas dos usudrios. Dessa forma, a investigacdo de métricas de satisfacao,
eficiéncia na execucdo de tarefas e a confiabilidade das respostas € crucial para orientar o

desenvolvimento futuro da ferramenta.
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2.2.1 |Interface

Em meados de 2022, ano de lancamento do ChatGPT, sua interface era simples,
possuindo uma proposta de simular uma conversagdo em linguagem natural. Sendo inicialmente
projetada para facilitar a interacao textual com os usudrios, proporcionando respostas claras
e detalhadas em uma ampla gama de tépicos. No entanto, algumas limitacdes e areas de
melhoria foram identificadas ao longo do tempo, o que levou ao desenvolvimento de versoes
mais avancadas (OpenAl, 2023). Sua antiga interface possuia poucas funcionalidades e sua
estrutura e conseguia simular uma conversacdo natural, mas com menos sofisticacdo em termos

de adaptacdo ao tom e estilo preferidos pelo usudrio., assim como mostrado na Figura 2:

Figura 2 — Captura de tela do antigo ChatGPT
L ire ot ChatGPT

o 4 T

Examples Capabilities Limitations
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n Javascript?” —

, Upgrade to Plus

& Dark mode

3 Updates & FAQ

[ Logout

Fonte: https://chatgpt.com/. Retirado do Google.

A interface de interacdo do ChatGPT atual (2025), ainda segue a linha de simular
uma conversagao natural, permitindo que o usudrio se comunique da mesma forma que faria
com outra pessoa. Isso inclui a capacidade de lidar com linguagem coloquial, girias, e variagdes
de tom e estilo, o que torna a interagdo fluida e acessivel. A interface possibilita que o usudrio
faca perguntas ou solicita¢cdes usando linguagem natural, e € adaptdavel a uma ampla gama de
contextos, como suporte técnico, educacao, escrita criativa e programacao.

A comunicacao na interface é puramente textual, semelhante a um aplicativo de
mensagens, o que facilita a familiaridade e o uso intuitivo. Além disso, a interface integra
ferramentas avancadas que ampliam a interatividade como as fung¢des de excluir, arquivar e

desarquivar conversas, permitindo uma experiéncia mais rica € dinamica.
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Uma das caracteristicas mais notdveis dessa interface € sua capacidade de manter o
contexto ao longo da conversa. Isso significa que o ChatGPT pode "lembrar"de informacdes for-
necidas anteriormente, utilizando-as para gerar respostas mais relevantes e precisas, aprimorando
a coeréncia e a continuidade do didlogo. Sua interface atual pode ser vista na Figura 3:

Figura 3 — Captura de tela do ChatGPT
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Fonte: https://chatgpt.com/. Acesso em 09 out 2024.

2.2.2 Funcionalidades do ChatGPT

O modelo funciona por meio de inferéncia, em que o usudrio insere uma entrada
textual (prompt) e o ChatGPT processa essa entrada para gerar uma resposta, considerando o
contexto da conversa. A interface do ChatGPT se assemelha a um chat convencional, onde o
usudrio digita mensagens e recebe respostas em tempo real. A interacdo ¢é fluida e continua,
permitindo que o usudrio explore diferentes topicos dentro da mesma conversa.
O ChatGPT possui diversas funcionalidades que o tornam uma ferramenta versatil
para diferentes aplicacdes. Entre as principais funcionalidades, destacam-se:
1. Geracao de Texto: Produz respostas textuais coerentes para perguntas, explicagdes, resu-
mos e didlogos naturais.
2. Auxilio na Produc¢do de Contetdo: Pode ser utilizado para criacdo de artigos, redacao de
e-mails, desenvolvimento de roteiros e escrita criativa.
3. Suporte Técnico e Educacional: Atua como assistente no aprendizado, fornecendo explica-
coes detalhadas sobre diversos temas, auxiliando estudantes e pesquisadores.

4. Automacdo de Atendimento ao Cliente: Empresas utilizam o ChatGPT para responder
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davidas frequentes e interagir com usudrios em tempo real.

5. Programacdo e Codificagdo: Ajuda desenvolvedores fornecendo exemplos de cédigo,
corre¢do de erros e explicacdes sobre algoritmos e estruturas de dados.

6. Tradugdo e Revisao Textual: Suporte na traducao de idiomas e na corre¢do gramatical e
estilistica de textos.

7. Criacao e Gerenciamento de Chats: O ChatGPT permite a criagdo de conversas individuais
e multiplas. O usudrio pode iniciar um novo chat a qualquer momento e personalizar o
contexto da interacao.

8. Armazenamento e Continuidade: Algumas versdes da tecnologia possibilitam a continui-
dade da conversa, permitindo que o usudrio retome topicos discutidos anteriormente.

9. Exclusao de Chats: O usudrio pode excluir conversas anteriores para remover dados e
iniciar novos didlogos com um novo contexto.

10. Personalizacdo das Respostas: O usudrio pode refinar as respostas pedindo reformulagdes,
ajustes no tom da conversa ou maior nivel de detalhe.

11. Integracdo com Outras Plataformas: O ChatGPT pode ser incorporado a sistemas de
atendimento, assistentes virtuais e aplicacdes empresariais.

12. Gerenciamento de Contexto: Algumas versdes avangadas conseguem manter um historico
de contexto mais longo, tornando as respostas mais precisas e coerentes ao longo da

conversa.

2.3 Por que avaliar, 0 ChatGPT?

Para Moraes (2002) € importante minimizar o tempo demandado para a aprendi-
zagem em aplicativos, a irritacdo dos usudrios, a incapacidade de navegacdo em aplicativos, a
subutilizag@o de recursos, as possibilidades de erros e o baixo rendimento do trabalho. Atual-
mente as pessoas vivem conectadas e dependem dos seus smartphones para as atividades do dia a
dia. Cybis (2003) relata que usudrios expostos a interfaces deficientes frequentemente com uma
alta taxa de experiéncias negativas, podem ficar frustrados e desenvolver ansiedade e estresse,
entdo ofereca aplicativos, sites de qualidade e até o proprio aparelho estudos e testes.

A usabilidade de um produto pode ser aferida por meio de inspecdes de usabilidade
ou Testes de Usabilidade (Quifiones; Rusu, 2017). A adaptabilidade da interface permitird que os
usudrios executem diferentes tarefas e em diferentes ambientes fisicos, técnicos e organizacionais.

Eles podem ter seus objetivos alcancados com mais facilidade para atingir os objetivos, podendo
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também trazer retorno para a negdcio, ao evitar perdas, atender os clientes e evitar custos de
manutencao (Nielsen, 1994).

E relevante levar em consideragio que mesmo seguindo critérios-se de qualidade e
0s passos para a elaboracdo de produtos adequados, isso nem sempre trard o resultado esperado,
afinal erros existem em qualquer lugar, mesmo que sejam poucos é normal, mas € fato que isso
afeta a qualidade do produto final. Igualmente a um produto qualquer, um sistema também pode
e deve ser avaliado antes de ser entregue para seu publico, mesmo que seja dificil assegurar que

ele seré perfeito, essa avaliacdo nao pode ser descartada (Barbosa et al., 2021).

2.4 Teste de Usabilidade

Para Carroll (2006), a usabilidade refere-se a facilidade de uso de um produto,
enquanto a Organization for Standardization (ISO) a define como a capacidade de um sistema
em permitir que usudrios especificos alcancem objetivos com eficiéncia e satisfacdo (ABNT,
2002). Nesse contexto, o Teste de Usabilidade ¢ uma metodologia que avalia a interagdo entre
usudrio e sistema, observando aspectos como eficécia, eficiéncia e satisfacdo (Nielsen, 1994).

O processo se inicia com o planejamento, etapa na qual se definem objetivos, ptiblico-
alvo e tarefas a serem avaliadas, além dos métodos de coleta de dados e recursos necessarios (Ni-
elsen, 1993). Em seguida, ocorre o recrutamento de participantes representativos do publico-alvo,
geralmente entre cinco e dez pessoas, nimero suficiente para identificar problemas relevantes
(Rubin; Chisnell, 2008; Nielsen, 2000).

As tarefas propostas devem simular cendrios reais de uso e ser testadas previamente
em um piloto para evitar problemas metodoldgicos (Dumas; Redish, 1999). Durante o teste,
0s participantes interagem com o sistema em um ambiente controlado, enquanto o moderador
observa e coleta dados. A técnica think aloud, onde os usudrios verbalizam seus pensamentos, €
amplamente utilizada para compreender os processos cognitivos envolvidos (Nielsen, 1993).

Ap06s a execucdo, os dados qualitativos e quantitativos sao analisados, permitindo
identificar problemas de usabilidade e propor melhorias. A etapa final consiste na validacao
das alteragdes realizadas por meio de novos testes, seguindo um processo iterativo para refinar

continuamente a interface (Nielsen, 2000; Dumas; Redish, 1999).
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2.5 Avaliacao Heuristica

A Avaliacdo Heuristica, desenvolvida por Jakob Nielsen em 1994, é um método
utilizado para identificar problemas de usabilidade em sistemas e interfaces. Consiste em um
conjunto de 10 principios, conhecidos como heuristicas, que orientam designers e desenvol-
vedores na criagdo de interfaces mais intuitivas e eficientes. Essas diretrizes sdo aplicdveis
tanto em ambientes digitais quanto fisicos, com foco na melhoria da experiéncia do usuario. O
principal objetivo € detectar falhas de usabilidade de forma rdpida e pratica, permitindo ajustes
que atendam melhor as necessidades dos usudrios. As heuristicas de Nielsen sdo reconhecidas
como fundamentais no design de interfaces centradas no usudrio.

1. Visibilidade do Status do Sistema: Segundo Nielsen (1994), esta heuristica
destaca a importancia de manter o usudrio informado sobre o estado atual do sistema, oferecendo
feedback claro e em tempo adequado. Essa prética garante que o usudrio tenha uma compreensao
continua das acOes realizadas e das op¢Oes disponiveis.

Um exemplo prético dessa aplica¢do pode ser observado no YouTube, onde a plata-
forma fornece indicadores visuais sobre o status de reproducio de uma playlist. Como ilustrado
na Figura 4, o video atualmente em exibicdo € destacado dentro do quadrado verde, enquanto
os videos seguintes na fila de reproducdo sdo apresentados logo abaixo. Além disso, no circulo
verde, observa-se a selecdo da opcdo de repetir a playlist, demonstrando como o sistema informa
0 usudrio sobre as configuracdes escolhidas. Esses elementos visuais asseguram que o usudrio
esteja ciente das suas acdes e do estado atual do sistema, promovendo uma experi€éncia mais

intuitiva e satisfatoria

Figura 4 — Captura de tela do canal Alanzoka
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Fonte: YouTube, 2023

2. Correspondéncia entre o sistema e o mundo real: Essa heuristica explica que

¢ importante que o sistema use a mesma linguagem do usudrio — palavras, termos, rétulos e
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icones. E relevante que o sistema e o usudrio tenham uma comunicagio fluida, sem ruidos, a
fim de facilitar a linha de aprendizado do usudrio. Assim como mostra a Figura 5, os simbolos
de telefone, calenddrio, rel6gio e mensagem, sao facilmente reconhecidos pois j4 se tornaram

familiares para seus usudrios (Nielsen, 1994).

Figura 5 — Simbolos
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Fonte: Elaborado pelo autor

3. Controle e liberdade do usudrio: Dentro dessa heuristica o autor explica que, de
vez em quando, o usudrio toma algumas decisdes erradas, e por isso € necessario que existam
algumas formas de reverter essas a¢des, uma espécie de “saida de emergéncia”, proporcionando
liberdade para o individuo que usa aquele sistema (Nielsen, 1994). Um bom exemplo sdo as
teclas de desfazer e refazer apresentadas no Google Docs, elas dao oportunidade para o usuario

ter mais fluidez na hora de usar a ferramenta, como mostra dentro do quadrado verde, na Figura 6:

Figura 6 — Captura de tela Google
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4. Consisténcia e padrdes: A quarta heuristica de Nielsen, "Consisténcia e Padroes",
destaca a importancia de seguir convencdes de design e comportamento estabelecidas tanto
dentro de um sistema quanto em relacdo a outros sistemas similares. Essa heuristica visa
promover uma experiéncia de usudrio mais intuitiva e familiar, permitindo que os usuérios se
sintam confortdveis e confiantes ao interagir com um sistema.

A consisténcia em um sistema significa que elementos similares devem funcionar da
mesma maneira em diferentes partes do sistema. Isso inclui aspectos como layout, terminologia,
design de elementos interativos e fluxos de interacdo. Quando os elementos de interface de
usudrio sio consistentes, os usudrios nao precisam aprender novos conceitos ou comportamentos
toda vez que encontram uma nova tela ou funcionalidade, o que facilita a aprendizagem e a

navegacao (Nielsen, 1994). A Figura 7 mostra um exemplo dessa heuristica:
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Figura 7 — Captura de Tela
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Fonte: Gmail, 2023

5. Prevencao de erros: Nessa heuristica € explicado que o sistema deve ser projetado
de forma a prevenir erros sempre que possivel. Isso pode incluir a adi¢dao de confirmacdes de
acoes irreversiveis, restricoes de entrada de dados para evitar formatos incorretos, entre outros
mecanismos (Nielsen, 1994). Por esse motivo, é importante que exista algum tipo de confirmagao

para a realizagdo de a¢Ges mais importantes, assim como mostra a Figura 8.

Figura 8 — Captura de tela
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Fonte: Elaborado pelo autor

6. Reconhecimento em vez de memorizacdo: Como objetivo de facilitar a vida do
usudrio, fazendo com que o individuo reconheca ao invés de lembrar, ou seja € melhor dar um
sentimento de familiaridade do que fazer com que o usudrio tenha que memorizar cada processo
no caminho percorrido pela aplicacdo. Também € importante deixar “rastros” de informacdes
que podem vir a ser uteis. A Figura 9, mostra de uma forma simples como a sexta heuristica
funciona, pode-se observar que dentro do menu de fontes tem o topico "usado recentemente”,
que serve como um rastro para o usudrio lembrar o que ele ja fez anteriormente. Isso inclui a
apresentacdo de menus, botdes e opcdes sempre que necessdrio (Nielsen, 1994).

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso: Essa regra afirma que o sistema ideal € titil tanto

para usudrios experientes quanto inexperientes. Os usudrios leigos precisam das informacoes
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Figura 9 — Captura de
tela do Canva
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Fonte: Canva, 2023

necessdrias para aprenderem a usar a interface, mas com o passar do tempo surge a necessidade
de usar essas mesmas ferramentas por meio de atalhos. Dessa forma, é necessario que o sistema
possua a op¢ao de personalizagdo, a fim de promover flexibilidade e adaptabilidade da interface

(Nielsen, 1994). Um exemplo bem conhecido sdo os atalhos de teclado mostrados na Figura 10:

Figura 10 — Atalhos do teclado
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Fonte: Elaborado pelo autor

8. Estética e design minimalista: Destaca a importancia de criar interfaces de
usudrio limpas, simples e visualmente atraentes. Essa heuristica reconhece que o design estético
desempenha um papel significativo na experiéncia do usudrio, influenciando a percepcao da
usabilidade e da qualidade de um sistema.

O design minimalista se concentra em eliminar elementos desnecessarios e simplifi-
car a apresentacdo de informacdes, priorizando a clareza e a funcionalidade. Ele visa criar uma
experiéncia visualmente agraddvel, onde cada elemento na interface tem um propdsito claro e
contribui para a compreensao e eficicia do sistema (Nielsen, 1994).

9. Recuperagdo diante de erros: Essa heuristica tem o intuito de ajudar o usudrio a se
recuperar de algum erro caso os outros métodos como o “Ctrl+Z” ndo funcione, o erro pode ser
mostrado para o usudrio através de cores e avisos escritos proximos ao erro (Nielsen, 1994). Um

exemplo disso € o Sigaa, que exibe uma mensagem de erro, como mostra dentro do quadrado
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verde na Figura 11:

Figura 11 — Captura de tela Sigaa
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Fonte: Sigaa, 2023.

10. Ajuda e documentacdo: Mesmo que essa heuristica fique um pouco "escondida",
comparada as outras, essa drea € de suma importancia, pois algumas vezes o usudrio precisa
de ajuda em ambitos mais profundos do sistema. Mesmo que as outras heuristicas ajudem a
evitar erros, € sempre importante oferecer algo mais completo para ajudar o usuario. Um bom
exemplo disso sdo os Frequently Asked Questions (FAQs) ou Perguntas Feitas Frequentemente,

documentos mais completos oferecidos para problemas mais encorpados (Nielsen, 1994).
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3 TRABALHOS RELACIONADOS

Nesta secdo sao apresentados alguns trabalhos que se relacionam com a pesquisa
proposta, expondo um breve resumo de cada um deles. De maneira geral todos os trabalhos
abordam sobre Avaliacdo de Usabilidade de chatbots, sendo alguns mais voltados para usudrios

especificos.

3.1 Usabilidade do ChatGPT como ferramenta de apoio no ensino de portugués como

lingua estrangeira

O estudo de Junior (2024) avaliou as possibilidades e contribuicdes do ChatGPT na
aprendizagem do portugués como lingua estrangeira, demonstrando o potencial da inteligéncia
artificial para apoiar tanto professores quanto estudantes. Com base em um referencial tedrico que
abrange teorias de aprendizagem de linguas, inteligéncia artificial, processamento de linguagem
natural (PLN) e o conceito de memdria metdlica, a pesquisa combinou uma andlise de usabilidade
da ferramenta com uma revisao da literatura para oferecer uma visdo ampla de seu impacto
pedagogico.

A metodologia adotada permitiu identificar que o ChatGPT ¢é eficaz na correcao
de erros, na sugestdao de vocabuldrio e na oferta de explicagdes claras e contextualizadas,
contribuindo para uma experiéncia de aprendizagem mais dindmica. Contudo, o estudo também
apontou limitacdes, sobretudo em relacdo a aspectos culturais e emocionais, evidenciando que,
apesar de suas capacidades técnicas avangadas, a ferramenta ainda enfrenta desafios para replicar
a complexidade das interagdes humanas.

Além disso, a andlise ressaltou a importancia de atualizar os métodos tradicionais de
ensino de linguas e de desenvolver novos recursos diddticos que integrem a inteligéncia artificial
de maneira a tornar o processo de aprendizagem mais flexivel e personalizado. A proposta € que,
ao complementar as abordagens convencionais, o ChatGPT possa oferecer uma experiéncia de
ensino mais interativa e adaptada as necessidades individuais dos usudrios, promovendo maior
autonomia e engajamento no estudo da lingua.

Em sintese, o ChatGPT se apresenta como uma solu¢do promissora para o apoio ao
ensino do portugués como lingua estrangeira, demonstrando potencial para inovar as praticas
pedagégicas e ampliar o acesso a métodos de aprendizagem mais eficientes. A integracdo dessa

ferramenta com plataformas digitais consolida seu papel como um recurso de apoio que, aliado a
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supervisdo e a adaptacdo dos educadores, pode contribuir significativamente para a evolucao do

ensino e da aprendizagem de idiomas.

3.2 Usabilidade de um chatbot para pessoas com hipertensao e diabetes

O estudo de Feitosa et al. (2024) buscou avaliar a usabilidade do GISSA Intelligent
Bot, um chatbot desenvolvido para interagir com pessoas com Hipertensao Arterial Sist€émica
(HAS) e Diabetes Mellitus (DM), oferecendo didlogos textuais sobre autocuidado e a Rede de
Atencdo Primaria a Saude. A pesquisa foi realizada com 119 participantes distribuidos entre os
municipios de Sobral e Cratets, no Ceard, e Cruz Alta, no Rio Grande do Sul. A maioria dos
participantes era do sexo feminino, com idades entre 40 e 60 anos, e utilizava a internet por mais
de 30 minutos didrios.

Para avaliar a usabilidade do chatbot, foi utilizado um Teste de Usabilidade e a
System Usability Scale (SUS), que apresentou uma pontuagdo média de 72,3%, indicando boa
usabilidade. Os resultados mostraram que 77% dos participantes afirmaram que gostariam
de utilizar o chatbot frequentemente, enquanto 72,7% o consideraram fécil de usar. Esses
dados reforcam que o GISSA Bot é uma ferramenta intuitiva e acessivel, com potencial para
contribuir significativamente para o autocuidado e suporte a pessoas com doencas cronicas nao
transmissiveis (DCNTSs).

A metodologia utilizada incluiu um estudo transversal e quantitativo. Os participantes
interagiram com o GISSA Bot em seus préprios dispositivos mdveis ou em equipamentos
fornecidos pela equipe de pesquisa. Apds essa interagdo, responderam a um questiondrio
baseado na escala SUS. A andlise dos dados revelou que o sistema foi bem avaliado, com poucos
relatos de inconsisténcias (87,2% dos participantes notaram poucas ou nenhuma inconsisténcia).
Além disso, apenas 16,2% indicaram necessidade de ajuda técnica para manusear o chatbot, o
que evidencia sua simplicidade e eficiéncia.

Apesar dos resultados positivos, 0s autores sugerem aprimoramentos no chatbot,
como a inclusdo de comandos de voz, midias interativas (como videos e animagdes) e lembretes
para consultas e medicamentos. Tais funcionalidades poderiam ampliar o alcance e a utilidade
da ferramenta, especialmente para pessoas com dificuldades de leitura ou escrita. O estudo
também destacou a importancia de considerar a inclusio digital, ja que 30,3% dos participantes
utilizavam a internet por menos de 30 minutos ao dia, indicando a necessidade de solugcdes

acessiveis para esse publico.



33

O GISSA Intelligent Bot demonstrou ser uma solu¢do promissora para promover o
autocuidado e a educacdo em saide. Sua integracdo com plataformas populares, como o Facebook
Messenger, facilita a adog¢a@o pelo publico-alvo e refor¢a seu papel como uma ferramenta eficaz
no suporte a atencao primadria a saide. Além disso, o estudo enfatiza a importancia de adaptar
tecnologias as necessidades e limitagdes dos usudrios, considerando fatores como idade, género

e familiaridade com recursos digitais.

3.3 CHARTBOT: UMA INTERFACE CONVERSACIONAL PARA VISUALIZACAO
DE DADOS ABERTOS DO IBGE

Segundo Sousa (2022), o estudo apresenta uma avalia¢do heuristica, a estruturagcdo da
modelagem de interagdo e um teste de usabilidade na plataforma Sistema IBGE de Recuperagdo
Automitica (SIDRA) do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE). Além disso, o
autor propde a criacdo de um chatbot voltado a visualiza¢do de dados, visando aprimorar a
experiéncia do usudrio no acesso a informagdes estatisticas. Foram escolhidos 12 usudrios de 18
a 36 anos com pelo menos o ensino médio completo, apds a sele¢do, foram divididos em dois
grupos, onde o primeiro grupo iria usar o método tradicional (SIDRA)e o segundo grupo iria
usar a chatbot proposto para pesquisar as sequintes questoes:

1. Pesquisar o PIB da cidade de Quixada-CE;
2. Buscar pelo PIB de Quixada-CE em 2015;
3. Verificar, em um periodo de dez anos, o PIB da cidade de Quixada-CE.

Ao fim da Avaliacdo Heuristica a plataforma SIDRA violou as seguintes heuristicas:
HO04: Consisténcia e padroes, HO6: Reconhecimento ao invés de memoéria, HO7:Flexibilidade e
eficiéncia de uso e H09: Recuperacdo diante de erros.

No Teste de Usabilidade os usudrios foram orientados a selecionar o grau de difi-
culdade dentro de cada atividade proposta por Sousa (2022), o grupo que ficou com o método
tradicional ndo conseguiu concluir a atividade nimero 3: Verificar, em um periodo de dez anos,
o PIB da cidade de Quixada-CE, e alguns tiveram dificuldades nas outras atividades, ja o grupo
do chatbot, apenas 2 participantes ndo concluiram a atividade 3.

Assim, Sousa (2022) concluiu que a implantacdo de chatbots na Exploracao de dados
abertos do governo trariam beneficios para os seus usudrios. O ChartBot proposto, consegue
atuar como um complemento do portal SIDRA, além de poder pesquisar, acessar informagdes

rapidamente e também visualizar mais detalhes sobre essas informagdes ao interagir junto com
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um link fornecido em conversas, gréficos, tabelas e entre outros.

3.4 Comparacao entre os trabalhos relacionados e a pesquisa proposta

Nesta secao € realizada uma andlise comparativa de forma ampla entre os trabalhos
relacionados e o trabalho proposto.

O estudo de Junior (2024), avaliou o uso do ChatGPT no ensino de portugués como
lingua estrangeira, destacando sua eficicia na correcdo de erros, sugestdo de vocabuldrio e forne-
cimento de explicagdes claras. Contudo, foram identificadas limitagdes em aspectos culturais e
emocionais, sugerindo a necessidade de atualizar métodos de ensino e desenvolver recursos que
integrem a inteligéncia artificial para uma aprendizagem mais flexivel e personalizada.

O estudo de Feitosa et al. (2024) avaliou a usabilidade do GISSA Intelligent Bot, um
chatbot voltado para pessoas com hipertensao e diabetes, utilizando Teste de Usabilidade e a Sys-
tem Usability Scale (SUS). Com uma pontuagdo média de 72,3%, o sistema foi considerado facil
de usar por 72,7% dos participantes, e 77% gostariam de utiliza-lo frequentemente. A pesquisa
apontou o potencial do chatbot para promover o autocuidado e sugeriu aprimoramentos como
comandos de voz e midias interativas. A integracdo com o Facebook Messenger demonstrou
facilitar o acesso e a inclusao digital.

Sousa (2022) propde uma Avaliacdo Heuristica e um Teste de usabilidade na plata-
forma SIDRA do IBGE, e apos identificar lacunas, Sousa (2022) vé a oportunidade de criar uma
ferramenta chamada Chartbot que podera facilitar a interacdo dos usudrios, além disso, é feito
uma Avaliagao Heuristica e um Teste de usabilidade do aplicativo. Mesmo de forma intrinseca,
os trabalhos se assemelham quando eles buscam entender algo por meio de Avaliagao Heuristica

e Testes de Usabilidade.

Quadro 1 — Comparagdo dos trabalhos

Trabalhos Relacionados Contém Contém | Faz Avaliacao | Faz Teste de
chatbot? | ChatGPT? | Heuristica? | Usabilidade?
(Junior, 2024) Sim Sim Nao Nao
(Feitosa et al., 2024) Sim Nao Nao Sim
(Sousa, 2022) Sim Nao Sim Sim
Trabalho Proposto Sim Sim Sim Sim

Fonte: Elaborado pelo autor

E importante salientar que alguns dos trabalhos citados nio se concentram direta-

mente no ChatGPT. Além disso, os estudos de Junior (2024) e Feitosa et al. (2024) avaliam
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aspectos da conversacao, focando na fluidez, coeréncia e adequacao das interagdes do sistema.
Em contrapartida, o trabalho de Sousa (2022) — assim como o trabalho proposto — concentra-se
exclusivamente na avaliagdo da interface, analisando fatores como a disposi¢ao dos elementos
visuais, a navegabilidade e a responsividade do sistema. Essa distin¢do € crucial para entender a
real proposta de cada estudo e possibilitar uma comparagdo mais precisa entre as abordagens

adotadas.



36

4 METODOLOGIA

Nesta secdo sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos para a execucao deste
trabalho, em que serdo usados métodos de avaliacdo de IHC por inspecdo e observacao, além de
métodos qualitativos de coleta de dados, a fim de buscar um melhor entendimento do caso. A

Figura 12 apresenta os passos a serem seguidos no trabalho:

Figura 12 — Passo-a-passo da metodologia

Inicio Avaliacao Teste de Andlise Comparativa Fim
Heuristica Usabilidade dos Resultados
Preparagao Preparacédo
Coleta de Dados
Coletae
Interpretagéo de
Dados

Consolidagao e
Interpretacao dos

Resultados
Consolidacédo dos

Resultados

Discussao dos

. . Resultados
Discussao dos

Resultados

Fonte: Elaborado pelo autor

4.1 Avaliacao Heuristica

4.1.1 Preparacdo

Nesta etapa, foram convidados dois estudantes de Design Digital com experiéncia
na execucao de avaliagdes heuristicas. O recrutamento dos avaliadores ocorreu na Universidade
Federal do Ceard (UFC), Campus Quixada. O pré-requisito para o convite foi verificar se esses
estudantes ja haviam cursado a disciplina de Avaliacdo da Interacdo Humano-Computador,
ofertada pela faculdade e ja haviam feito uma avaliacdo heuristica antes.

O primeiro passo foi identificar os principais fluxos de uso que um usudrio poderia
executar gratuitamente no ChatGPT, com o objetivo de realizar uma andlise completa da experi-
éncia de interacao. Com base nessa andlise exploratdria, a interface foi dividida em diferentes
secoes, conforme ilustrado na Figura 13, para facilitar a identificacdo de possiveis problemas de

usabilidade.
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Figura 13 — Divisao ChatGPT

Como posso ajudar?

Fazer upgrade

ChatGPT o

Gtimo para tarefas do dia a dia

3 Chat temporario [ )

Fonte: Elaborado pelo autor

Essa divisdo foi tomada com o objetivo de tornar vidvel uma andlise detalhada da
interface, assegurando que cada aspecto seja cuidadosamente considerado. Essa abordagem
sistematica nao apenas aprimora a compreensao global do sistema, mas também facilita futuras
revisdes e andlises, permitindo uma evolucao continua do design. A seguir, apresenta-se a divisao
detalhada dos componentes da interface:

* Prompt Inicial com Sugestdes de Prompts: Ao iniciar uma conversa, o0 ChatGPT apresenta
um campo de entrada de texto onde os usudrios podem digitar suas perguntas ou comandos.
Além disso, sdo fornecidas sugestdes de prompts predefinidos que auxiliam na formulacao
de consultas, facilitando a interacdo e garantindo respostas mais precisas.

» Aba Lateral com Histérico e Nomes dos Chats: Na interface, hd uma aba lateral que exibe
o histérico completo das conversas anteriores. Cada interagdo € listada com seu respectivo
titulo ou nome atribuido pelo usudrio, permitindo f4cil navegacao e referéncia a didlogos
passados.

* Menu de Ajuda na Lateral Direita: Localizado na parte direita da interface, o menu de
ajuda oferece recursos adicionais, como tutoriais, FAQs e suporte ao vivo. Essa secdo visa
auxiliar os usudrios a tirar ddvidas sobre funcionalidades, solucionar problemas comuns e
obter orientagdes sobre o uso eficaz do ChatGPT.

* Menu Principal com Configuragdes de Conta, Informacdes e Logout: O menu principal,
acessivel geralmente no canto superior esquerdo, contém opcdes para:

— Configuragdes de Conta: Permite ao usudrio gerenciar preferéncias pessoais, alterar
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dados cadastrais e ajustar configuracdes de privacidade. ¢cdes: Fornece detalhes sobre
a versdo atual do ChatGPT, atualizagdes disponiveis e informacdes de contato para
suporte.

— Logout: Op¢ao para encerrar a sessdo atual, garantindo a seguranca e privacidade do
usudrio.

* Secdo para Alteracdo de Plano e Ativacdo de Chat Temporario: Nesta drea, os usuarios
podem:

— Alterar Plano: Visualizar e selecionar entre diferentes planos de assinatura, cada um
oferecendo beneficios especificos, como acesso prioritdrio, recursos adicionais ou
limites expandidos de uso.

— Ativar Chat Temporario: Permite iniciar conversas com duracdo limitada ou especifi-
cas, uteis para consultas rdpidas ou sessdes de brainstorming.

* Interface de Conversagdo: A drea central da interface ¢ dedicada a interacdo direta com o
ChatGPT. Nela, as mensagens sdo exibidas em formato de baldes de chat, diferenciando
claramente entre as entradas do usudrio e as respostas do modelo. Recursos adicionais,
como opc¢des de formatagdo de texto, envio de anexos ou integracdo com outras ferramentas,
podem estar disponiveis para enriquecer a experiéncia de conversacgao.

* Secdo "Meus GPTs"com Funcionalidades Exclusivas: A secdo "Meus GPTs"oferece aos
usudrios acesso a funcionalidades avangadas e exclusivas, disponiveis mediante assinatura.

Entre os recursos destacados estao:

Criacdo de Imagens: Utiliza modelos de geracdo de imagens para criar visualizagdes

baseadas em descricdes textuais fornecidas pelo usudrio.

Edicao de Codigo: Permite ao ChatGPT auxiliar na escrita, depuracdo e otimizagao

de cédigo em diversas linguagens de programacao.

Anélise de Dados: Oferece ferramentas para processar e interpretar conjuntos de

dados, gerando insights e visualizacdes relevantes.

Aprimoramento de Texto: Auxilia na revisdo, edicao e aprimoramento de textos,
garantindo clareza, coeréncia e corre¢do gramatical.

A seguir foi realizada uma reunido via Google Meet, com ambos os avaliadores em
um hordrio e dia de disponibilidade deles. Posteriormente, como indicado por Barbosa e Silva
(2010), foram apresentadas todas as informacdes sobre fungdes, objetivo e publico-alvo (usudrios

iniciantes), que sao informagdes pertinentes para a avaliacdo no geral. Ainda nessa reunido foi
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repassado, um link do FigJam, incluindo o documento, disponivel no Apéndice A que continha o
escopo da avaliacdo, mostrando as atividades, telas que seriam avaliadas e uma breve explica¢ao
das heuristicas de Nielsen (1993).

A escolha das heuristicas de Nielsen se justifica por serem amplamente reconhecidas

na drea de usabilidade e por sua abrangéncia na inspecao dos diferentes aspectos dos sistemas.
4.1.2 Coleta e Interpretagdo dos Dados

A seguir, apds o alinhamento do escopo da avaliacdo junto aos avaliadores, a anélise
individual do ChatGPT foi iniciada, utilizando as heuristicas mencionadas na etapa anterior. O
objetivo era verificar se as diretrizes foram seguidas ou infringidas em cada tela. A inspecao foi
conduzida utilizando o préprio computador dos avaliadores, realizando duas etapas:

1. Visdo geral: Explorar as fun¢des ChatGPT, para obter uma visao geral.
2. Avaliagdo: Andlise detalhada de cada elemento proposto pelas atividades.

A avaliagdo foi feita por partes, ou seja, foi selecionado uma das por¢des mostradas
anteriormente na Figura 13 e com base nela, os avaliadores examinaram todas as fungdes e
heuristicas em busca de possiveis problemas. Posteriormente, o processo € repetido para cada
uma das outras porcoes.

Segundo Barbosa et al. (2021), cada problema identificado precisa estar atrelado
a uma heuristica violada, o local do problema, a gravidade desse problema e o motivo de ser
considerado um problema e, por fim, as sugestdes de possiveis solu¢des. Visando propor o
julgamento da gravidade dos problemas pelos avaliadores, foi apresentada a escala de severidade

proposta por Nielsen (1994), exposta no Quadro 2:

Quadro 2 — Severidade do problema

Caracterizacao do Problema Descricao

Detalhe minimo, corrigir apenas

se tiver tempo sobrando no projeto;
Problema com conserto de

baixa prioridade;

Necessidade de atenc¢ao elevada,
deve receber alta prioridade;

E extremamente importante, nio

4. Problema catastrofico € possivel entregar um produto
com um erro desses, prioridade total.

Fonte: (Nielsen, 1994), Adaptado pelo autor.

1. Problema cosmético

2. Problema pequeno

3. Problema grande
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4.1.3 Consolidacao dos Resultados

De acordo com Barbosa e Silva (2010), ao fim da inspecdo, os avaliadores se
reuniram, para analisar e comparar os problemas encontrados no ChatGPT. O objetivo era
proporcionar a todos uma visao abrangente dos problemas encontrados na interface por cada
avaliador.

Durante essa consolidacao, foi necessario que o grupo reavaliasse os problemas em
conjunto, atribuindo um novo grau de severidade - se necessdrio - e decidindo quais problemas e
solucdes seriam incluidos nos resultados finais. As novas informacdes resultantes dessa discussio
foram registradas coletivamente no FigJam, que representou a consolidacio dos resultados da

avaliagdo.

4.1.4 Discussdo dos Resultados

Por fim, ap6s a reunido de consolidacao mencionada anteriormente, foi registrado
o nimero de heuristicas violadas. Para facilitar a visualizacdo dos problemas, foram inseridos
prints das interfaces, destacando os pontos exatos onde ocorreram as violacoes.

Além disso, foram gerados graficos utilizando o Figlam que demonstram as heuristi-
cas mais violadas, quantidade de ocorréncias e apresentando o grau de severidade dos problemas
identificados. Junto com esses graficos, foi desenvolvida uma tabela detalhada contendo todos
os problemas detectados, as heuristicas violadas, o grau de severidade e possiveis sugestdes de
correcdes. Esses recursos visuais proporcionam uma compreensao mais clara dos elementos que

podiam ser melhorados.

4.2 Teste de Usabilidade

4.2.1 Preparacdao

Antes de qualquer preparativo, foram criadas cinco contas para evitar qualquer
influéncia nos resultados. Além disso, foi escolhido um ambiente calmo e controlado para
garantir que ndo haja interferéncias ou imprevistos durante o teste.

Assim como recomenda Nielsen (1993), foram recrutados cinco participantes para a
realizagdo do teste de usabilidade. O recrutamento dos perfis de usudrios foi realizado através

de um Formulédrio Google disponibilizado no Apéndice B, incluindo perguntas bdsicas de
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identificagdo, nivel de interagdo com Inteligéncias Artificiais e familiaridade com ChatGPT. Esse
formulério foi repassado em grupos do WhatsApp, convidando os usudrios para a pesquisa de
maneira voluntdria.

Baseando-se nas respostas, foram escolhidos um grupo de usudrios que represen-
tavam pessoas novatas em relagdo ao uso do ChatGPT, com niveis distintos de conhecimento
sobre IA Assistentes. Essa diversidade foi intencional para garantir uma coleta de dados rica e
variada, refletindo diferentes perspectivas dos participantes.

O teste foi realizado na versdo desktop do ChatGPT 40-mini, em um notebook
Asus Vivobook 15. Nessa etapa, foram utilizadas as mesmas tarefas da avaliacdo heuristica,
focando em atividades que abrangem os aspectos mais relevantes do ChatGPT. De acordo com
a orientacdo de Barbosa e Silva (2010), as tarefas foram organizadas em formato de cendrios,
conforme apresentado na Tabela 1, permitindo que os usudrios tivessem as proprias percepcoes

das atividades propostas

Tabela 1 —Descric@o das Atividades

Nome da Atividade Descricao

Cenario 1: Iniciar uma | Vocé acabou de conversar com um amigo(a) sobre assuntos
Conversa atuais do Brasil, porém em um momento da conversa ela(ola)
falou de um assunto no qual vocé desconhecia, chegando
em casa vocé resolveu pesquisar mais sobre as atualidades
do Brasil. Seu objetivo € obter essa informagdo usando o

ChatGPT.

Cendrio 02: Continu- | Vamos supor que vocé estd conversando sobre um assunto
ando a exploracdo sim- | do seu interesse, porém ndo lembra ou nio sabe sobre um
ples topico que seria importante durante a conversa. Seu objetivo
€ pesquisar e entender o topico (escolhido pelo usuério)

usando o ChatGPT.

Cendrio 03: Conhe- | Vocé pretende perguntar algo mais especifico e quer que
cendo funcdes esse topico fique separado dos demais, a fim de manter as
perguntas separadas e organizadas para melhor andlise. Seu
objetivo € criar uma nova conversa para iniciar outra per-

gunta.

Continua na proxima pagina



Tabela 1 Continuado da pagina anterior

Nome da Atividade

Descricao

Cenario 04: Excluir

uma conversa

Alguns chats antigos ja ndo sao mais usados e precisam
ser deletados de alguma forma. Seu objetivo é excluir uma

conversa criada anteriormente.

Cenério 05: Arquivar

uma conversa

Um chat especifico precisa ser ocultado da interface por
algum motivo. Seu objetivo é arquivar uma conversa especi-

fica.

Cenario 06: Desarqui-

var uma conversa

Vocé arquivou uma conversa ha algum tempo, mas agora
precisa acessd-la novamente. Seu objetivo € recuperar essa
conversa arquivada, trazendo-a de volta para o0 menu princi-

pal para facilitar o acesso.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Segundo o padrdo ISO 9241-11 a usabilidade é moldada conforme um produto pode

ser usado por seus usudrios a fim de atingir objetivos proprios e obtendo trés caracteristicas

dentro do seu contexto de uso (ABNT, 2002), portanto também foram utilizadas as seguintes

medidas:

1. Eficdcia: A eficdcia refere-se a precisdo e a completude com que os participantes executam

as tarefas propostas. Em outras palavras, avalia se os usudrios conseguem atingir os

objetivos estabelecidos de forma correta e completa. No Teste de Usabilidade, um dos

principais indicadores analisados foi:

a) Taxa de sucesso: A porcentagem de tarefas que os participantes conseguiram com-

pletar com éxito

2. Eficiéncia: A eficiéncia € avaliada com base na quantidade de recursos utilizados pelos

usudrios para concluir uma tarefa. Quando os usudrios conseguem atingir seus objetivos

utilizando menos tempo, esfor¢o ou agdes, isso indica que o design € intuitivo e de facil

aprendizado. No Teste de Usabilidade, foram analisados dois aspectos principais:

a) Tempo de conclusdo das tarefas: O tempo que cada usudrio levou para finalizar cada

tarefa proposta, considerando se o resultado foi alcangado de maneira correta e sem

CITOS.

b) Solicitagdes de ajuda: O niimero de vezes que os usudrios precisaram recorrer a
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assisténcia externa ou buscar orientagdes para finalizar uma tarefa.

3. Satisfacdo: Métrica que avalia se os participantes conseguem concluir as tarefas sem
apresentar reclamacoes, sendo complementada por entrevistas que exploram diretamente
suas percepcoes e pontos de melhoria. Dessa forma, € possivel obter uma visdo abrangente
da satisfacdo dos usudrios com o sistema.

A métrica de satisfacao foi medida através de um questiondrio pos-uso disponivel no
Apéndice C. Para validar o material utilizado, foi realizado um teste piloto com um usudrio que
possui o mesmo perfil do estudo. O objetivo foi identificar possiveis problemas que pudessem
impactar os resultados do experimento. Com base nesse teste, foi estabelecido um tempo de

aproximadamente 10 minutos para a conclusdo do teste por cada participante.

4.2.2 Coleta de Dados

Na fase de observagdo, cada usudrio foi individualmente convidado para uma sala,
onde foram apresentados o objetivo da avaliagcdo, a plataforma em estudo e os tipos de partici-
pantes do teste. Além disso, os usudrios receberam orientacdes das tarefas a serem realizadas,
essas informacdes (Apéndice C) foram fornecidas em uma folha impressa, proporcionando
aos participantes um contexto mais claro para o estudo. Em seguida, foi pedido que o usuario
assinasse o termo de consentimento também impresso, confirmando sua participacdo voluntdria,
disponivel para visualizacdo no Apéndice D.

Para observar o fluxo seguido pelo usuério, foi utilizado um aplicativo de gravacao
de tela e voz para desktop, disponivel no Windows, dessa forma, foi possivel visualizar se o
usudrio seguiu o caminho com sucesso, como também ouvir comentarios durante a execucao das

tarefas. O Quadro 3 mostra as ferramentas utilizadas para a coleta.

Quadro 3 — Ferramentas usadas
Ferramentas
Dispositivo Gravador de voz
Asus Vivobook 15 | Xbox Game Bar

Fonte: Elaborado pelo autor

4.2.3 Consolidacdo e Interpretagdo dos Resultados

Nesta etapa, foram consolidados os dados individuais de cada usudrio com o objetivo

de avaliar se eles concluiram com sucesso as tarefas propostas. Para isso, foram analisadas as



44

gravacdes da tela do notebook utilizados durante o teste, permitindo interpretar e extrair todos os
dados relevantes para o estudo.

Com base nessas descobertas, foi possivel obter uma compreensdo detalhada sobre
as métricas de eficdcia, eficiéncia e satisfagdo discutidas na fase de preparacdo. No que diz
respeito a medicao de satisfacdo, foram analisadas as respostas ao questionario pds-uso, que
buscou avaliar o grau de satisfagdao dos usudrios ao utilizar o aplicativo, bem como entender suas

impressoes sobre essa experiéncia inicial com o ChatGPT.

4.2.4 Anadlise Coomparativa dos Resultados

Nesta secao, foi feito um comparativo das descobertas relatadas tanto no método de
avaliacdo heuristica como no teste de usabilidade. Essa abordagem permitiu estabelecer conexdes
entre os problemas identificados durante a inspecao e aqueles enfrentados pelos usudrios em

situagOes reais de utilizacao.
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S RESULTADOS

Neste capitulo, sdo apresentados os resultados que foram alcancados através da
execucdo da metodologia mencionada no Capitulo 4. Primeiramente, foi executada a avaliagdo
heuristica que trouxe informagdes valiosas sobre problemas encontrados no ChatGPT. Posteri-
ormente, o teste de usabilidade foi realizado, contando com participagdo de usudrios reais na
utilizagcdo do aplicativo. Logo, esses dois métodos foram extremamente relevantes para ter o

conhecimento necessdrio sobre a usabilidade do aplicativo em estudo.

5.1 Avaliacao Heuristica

5.1.1 Consolidacdo dos Resultados

A Avaliagdo Heuristica foi realizada entre 14 e 16 de outubro de 2024, utilizando
notebooks pessoais € um link do FigJlam. Foram identificadas 40 violacdes de heuristicas no
ChatGPT: 8 problemas cosméticos, 15 pequenos, 15 grandes e 2 catastréficos, conforme ilustrado
na Figura 14.

Figura 14 — Gréfico de violagdes por nivel de

problema

Problema catastrofico )
2 Problema cosmético

8

Problema grande
15

Problema pequeno
15

Fonte: Elaborado pelo autor

A quantidade de violagdes por heuristica € ilustrada pela Figura 15, que apresenta de
maneira grafica as diretrizes de Nielsen violadas juntamente com a quantidade. Dessa forma,
esses resultados proporcionam uma compreensao mais clara e concisa das dreas especificas que
demandam melhorias, permitindo uma abordagem mais eficaz na otimizagao da experiéncia do

usuario.
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Figura 15 — Numero de violacdes por heuristica

H10

4 HO1
10

HO8 HO2
9 5

HO3

HO5 Ho4

Fonte: Elaborado pelo autor

Apo6s a consolidagdo das andlises realizadas pelos trés avaliadores, foram identifi-
cados e detalhados os problemas de usabilidade, os quais sdo descritos a seguir e apresentados
na Tabela 11, que pode ser consultada no Apéndice E. Essas informag¢des foram repartidas em

porcdes, assim como mostra a Figura 13.

5.1.1.1 Porgdo 1 - Prompt Inicial com Sugestoes de Prompts

A exibicdo da mensagem "message is empty" ao passar o cursor sobre o botdo
"enviar" viola as heuristicas HO2 (correspondéncia entre o sistema e o mundo real), HO4
(consisténcia e padroes) e HO9 (ajuda os usudrios a reconhecer, diagnosticar e se recuperar
de erros), conforme descrito por Jakob Nielsen. A HO2 enfatiza que o sistema deve falar a
linguagem do usudrio, utilizando palavras, frases e conceitos familiares, ao invés de termos
técnicos ou estrangeiros. A presenca de uma mensagem em inglés em uma interface destinada a
usudrios que falam portugués pode causar confusao e dificultar a compreensao, especialmente
para aqueles com conhecimento limitado do idioma. Além disso, a H04 destaca a importancia da
consisténcia e da aderéncia a padrdes na interface. A inconsisténcia linguistica, como a mistura
de idiomas, pode comprometer a experiéncia do usudrio, levando a erros e frustracdes. Por fim, a
HO9 ressalta que as mensagens de erro devem ser expressas em linguagem simples, indicando
claramente o problema e sugerindo solu¢des. Uma mensagem de erro em inglés pode nao ser
eficaz para todos os usudrios, dificultando a identificagdo e corre¢do do problema. Portanto, é
essencial que todas as mensagens do sistema estejam no idioma principal da interface, garantindo
uma comunicacgao clara e consistente com os usuarios.

Outro problema encontrado refere-se ao baixo contraste nos botdes que oferecem
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Figura 16 — Botdo de
enviar mensagem

Message is empty

Fonte: ChatGPT. out 2024.

"prompts pré-escritos" no modo claro, durante o efeito hover. Isso estd em desacordo com a
heuristica HO8 (Estética e design minimalista), que sugere que o design deve ser claro e visivel,
apresentado na Figura 17. O baixo contraste dificulta a identificagdo dos botdes interativos, o
que pode ser confuso para usudrios novatos ou com pouca familiaridade com interfaces digitais.
Eles podem ndo perceber que esses botdes sdo clicdveis, o que gera incerteza sobre as acoes

possiveis, prejudicando a eficiéncia e gerando frustragao.

Figura 17 — Prompts pré-escritos

sugerir -] Codigo Surpreenda-me

Fonte: ChatGPT. out 2024.

5.1.1.2 Porgdo 2 - Aba Lateral com Histérico e Nomes dos Chats

Um dos problemas identificados na analise refere-se aos botdes, como o de lapis
no menu "ChatGPT", que ndo apresentam feedback visual ao serem clicados, mostrado na
Figura 18. A falta de um feedback claro apds a interagdo compromete a comunicagao com
0 usudrio, tornando incerta a acdo realizada. Para os usudrios novatos, que podem ndo estar
familiarizados com os efeitos de interacao, isso pode gerar confusdo sobre se o comando foi ou
ndo executado.

Outro problema identificado envolve o botdao de "arquivar”, que exibe um modal
apenas uma vez, € ndo repete a mensagem caso o usudrio clique novamente. Esse problema esta
relacionado as heuristicas HO1 (Visibilidade do status do sistema), HO3 (Controle e liberdade

do usudrio) e HO6 (Prevencao de erros). A falta de consisténcia no comportamento do modal
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Figura 18 — Botdes de criar novo
chat

D

@ ChatGPT

Explorar GPTs

Fonte: ChatGPT. out 2024.

pode gerar incertezas sobre o estado da acdo, especialmente para usudrios que podem ndo
perceber que a conversa foi arquivada. Para usudrios com pouca experiéncia em tecnologia, esse
comportamento pode ser frustrante.

Outro ponto observado € a falta de feedback visual ao editar o nome de uma conversa.
Embora essa acdo acontega, o usudrio ndo recebe uma confirmagio visual, como ocorre em
outras acdes (como arquivar ou excluir conversas). De acordo com a heuristica HO1 (Visibilidade
do status do sistema) e HO4 (Consisténcia e padrdes), a auséncia de um feedback claro pode
deixar o usudrio inseguro se a acdo foi realizada com sucesso.

Por fim, um problema critico foi identificado na edi¢do do nome de uma conversa
antiga, onde o histérico da conversa, incluindo a data de inicio, é perdido. Esse erro esta
relacionado as heuristicas HO3 (Controle e liberdade do usudrio) e HOS (Erro de prevencao),
ja que a perda de dados importantes compromete completamente a utilidade da funcdo de
renomeacdo. Para usudrios que dependem dessas informag¢des, como datas e contextos de
conversas, a perda de dados pode resultar em frustracdo e até mesmo perda de confianca no

sistema.

5.1.1.3 Porgdo 3 - Menu de Ajuda na Lateral Direita

O problema identificado refere-se ao icone de Interrogac@o no canto inferior direito,
que € descrito como muito pequeno, claro e discreto, mostrado na Figura 19. De acordo com a
heuristica HO8 (Estética e design minimalista), um icone tdo pequeno e discreto pode dificultar a
identificacdo e interacdo do usudrio, especialmente em contextos onde o acesso a informagdes
de ajuda € necessdrio. Para usudrios novatos, que podem precisar de assisténcia frequente, esse
icone pode ser facilmente ignorado, o que prejudica a usabilidade do sistema. Além disso,
essa questdo também viola a heuristica H10 (Ajuda e documenta¢io), uma vez que a ajuda

deve ser facilmente localizdvel e acessivel quando necessaria. Se os usudrios ndo identificam o
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icone de suporte devido ao seu tamanho reduzido e baixa visibilidade, a experiéncia pode ser
comprometida, dificultando o acesso a informagdes essenciais e impactando negativamente a
aprendizagem e a eficiéncia no uso do sistema.

Figura 19 — Botdo de
duvidas

Fonte: ChatGPT. out 2024.

5.1.1.4 Porgdo 4 - Menu Principal com Configuracées de Conta, Informagoes e Logout

Um dos problemas identificados diz respeito a funcionalidade de excluir todos os
chats, onde nao € informado que os chats arquivados também serdo excluidos, mostrado na figura
Figura 20. Esse problema estd relacionado a heuristica HO5 (Prevencido de erros), pois a falta
de aviso prévio pode resultar em a¢des ndo intencionais, gerando frustracao. Para os usudrios
novatos, a exclusdo inesperada de chats arquivados pode causar perda de dados importantes. A
recomendacdo é informar claramente que os chats arquivados também serdo excluidos, evitando
surpresas e proporcionando maior controle sobre a acao.

Figura 20 — Modal de confirmagdo de exclusdo
de chats

Tem certeza de que deseja apagar o seu
historico de chats?

sisquer memorias dos seus ¢ }I-"!I 5, aCesse as

Cancelar Confirmar exclusdo

Fonte: ChatGPT. out 2024.

Outro problema refere-se a falta de descri¢cdo ao lado do icone de planeta na se¢ao
"Configuragdes — Perfil de Construtor — Links", apresentado na Figura 21. De acordo com

a heuristica HO4 (Consisténcia e padrdes), todos os icones deveriam seguir o mesmo padrao
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visual, o que inclui a presenca de descricdes ao lado de icones, como ocorre com outros icones na
interface. A recomendacao seria adicionar uma descri¢c@o ao lado do icone de planeta, garantindo

consisténcia e facilitando a compreensao do usudrio.

Figura 21 — Links de dominios

Selecionar um dominio

Fonte: ChatGPT. out 2024.

Na opcao "Configuragdes — Perfil de Construtor — Selecionar um dominio", é
possivel adicionar qualquer termo, mas a mensagem de erro s6 aparece ap0s a tentativa de salvar.
Esse comportamento viola a heuristica HOS (Prevencao de erros), pois permite que o usudrio
insira dados invalidos sem uma restricdo imediata, o que pode gerar frustracdo. A recomendacao
seria restringir o input para aceitar apenas dominios validos, evitando erros e otimizando a
experiéncia do usudrio.

Outro ponto importante € a funcionalidade de excluir ou desarquivar chats arquivados
individualmente, mostrado na Figura 22, o que pode ser inconveniente para usudrios que desejam
realizar essas agdes em multiplos chats. De acordo com a heuristica HO7 (Flexibilidade e
eficiéncia de uso), seria interessante adicionar uma opg¢ao para selecionar e desarquivar todos os
chats de uma vez. Isso proporcionaria mais eficiéncia na interacao com a interface, especialmente

para usudrios com maior volume de chats.

Figura 22 — Chats arquivados

Chats arquivados

Data de criagdo

2 de setembro de 2024 D @

Fonte: ChatGPT. out 2024.

O botao “sair” localizado em "Configuragdes", mostrado na Figura 23 também
apresenta um problema: ao ser clicado, o logout ocorre imediatamente sem um didlogo de
confirmacgdo. Esse comportamento estd em desacordo com a heuristica HOS (Prevencao de erros),
pois a auséncia de confirmacao pode resultar em saidas ndo intencionais. A recomendagio seria
adicionar um modal de confirmacdo, garantindo que o usudrio esteja ciente da acdo que esta

prestes a realizar.
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Figura 23 — Aba de fungdes do
ChatGPT

,0,: Meus GPTs
(& Personalizar ChatGPT

{83 Configuragdes

@ Fazer upgrade do plano

Obtenha a extensao de busca do
ChatGPT

[» sair

Fonte: ChatGPT. out 2024.

Da mesma forma, a funcionalidade "Sair de todos os aparelhos"nas configuracdes,
assim como € apresentado na figura Figura 24 de seguranca ndo possui um didlogo de confirmagdo
antes de executar a acdo, o que pode ser problematico para o usudrio. Isso também viola a
heuristica HOS (Prevencao de erros), pois a falta de um aviso pode levar a agdes irreversiveis.
A recomendacio € adicionar um modal de confirmagdo antes de realizar o logout em todos os

aparelhos.

Figura 24 — Configuragdes do ChatGPT

Configuragoes

eral Autenticagio multifatorial Habilitar
% Personalizagio
" Fala
Sair de tudo

olar dados

i Perfil de construtor

CONeClanos

@ Seguranca

Fonte: ChatGPT. out 2024.

No caso do "Editar ChatGPT personalizado", o botdo de salvar permanece desabi-
litado sem uma explicacdo clara, mesmo apds a atualizacdo das informacdes. De acordo com
as heuristicas HO4 (Consisténcia e padroes) e HO9 (Ajuda e documentagio), o usudrio pode

ndo entender o motivo pelo qual o botdao continua desabilitado, o que pode gerar incerteza.
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A recomendacdo seria adicionar um fooltip explicando o motivo do botdo estar desabilitado,
proporcionando clareza sobre o estado da interacéo.

A falta da op¢do "Home" no menu de perfil também foi identificada. A heuristica
HO3 (Controle e liberdade do usudrio) sugere que os usudrios devem ter ficil acesso a uma tela
inicial. A recomendacio € adicionar a opcao "Home" no menu, proporcionando uma navegagao
mais fluida e eficiente.

Por fim, ao criar um ChatGPT personalizado, ndo hd uma descri¢do sobre as mudan-
cas que ocorreram apos a criacdo. Isso estd em desacordo com a heuristica HO1 (Visibilidade do
status do sistema), pois o usudrio ndo recebe feedback sobre as mudancas realizadas. A recomen-
dacao € apresentar um modal explicando as alteragdes ap0s a criagdo, garantindo transparéncia

sobre o que foi modificado no sistema.

5.1.1.5 Porgdo 5 - Secdo para Alteragdo de Plano e Ativacdo de Chat Tempordrio

Um problema identificado refere-se ao botdo de apagar o chat na se¢do "Chat
tempordrio", apresentado na Figura 25. Quando clicado e sem conversas para apagar, o sistema
ndo retorna nenhuma informacao ao usudrio. Isso estd em desacordo com a heuristica HO1
(Visibilidade do status do sistema), pois o usudrio nao recebe um feedback claro sobre o estado
da acdo. A recomendacdo seria utilizar modais de informacgado para informar o estado do sistema,
como "Nenhuma conversa para apagar", garantindo que o usudrio saiba o que estd acontecendo

ou desabilitar o botdo.

Figura 25 — Limpar chat temporario

ChatGPT v

Limpar chat

Fonte: ChatGPT. out 2024.

Outro ponto, ainda mostrado na Figura 25, € a localizacdo do botdo de apagar o chat
temporario, que estd distante da drea onde ele deveria estar, de acordo com a heuristica HO8
(Estética e design minimalista). O afastamento do botdo da sua fun¢do principal pode dificultar a
interacdo, especialmente para usudrios novatos. A recomendacgdo é reposicionar o botdo para
uma localizac@o mais intuitiva e préxima ao contetido relevante, tornando a navegacao mais

eficiente e clara.
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O icone utilizado para o botdo de apagar o chat temporario, mostrado anteriormente
na Figura 25, também foi mencionado, pois nao deixa claro que a acdo se refere a exclusao
de um chat temporério. Isso viola a heuristica HO2 (Visibilidade do status do sistema), pois a
falta de clareza no icone pode causar confusio no usudrio. A recomendagdo € utilizar um icone
mais representativo, que indique claramente a a¢do de excluir um chat temporério, facilitando a
compreensdo do usudrio sobre a funcdo do botao.

Além disso, a analise aponta que o icone utilizado no menu "ChatGPT", mostrado
anteriormente na Figura 18 € diferente do que aparece em outras secdes do sistema, o que
vai contra a heuristica H04 (Consisténcia e padrdes). A discrepancia nos icones pode gerar
uma sensacdo de incoeréncia na interface, afetando a fluidez da navegacdo. A solucdo seria
padronizar os icones para que todos sigam o mesmo estilo, proporcionando uma experiéncia
mais consistente e previsivel para o usudrio.

Por fim, ao clicar no botao "ChatGPT"no menu "ChatGPT", apresentado na Figura 26,
o sistema ndo retorna nenhum feedback para o usudrio caso ele esteja utilizando a versdo gratuita
do ChatGPT, nem informa sobre a indisponibilidade da op¢do de selecionar o plano pago. Isso
estd em desacordo com as heuristicas HO1 (Visibilidade do status do sistema) e HO8 (Estética
e design minimalista), pois o usudrio ndo recebe nenhuma resposta sobre sua interacao, o
que pode causar confusdo. A recomendacdo seria retornar um feedback visual que explique a
indisponibilidade dessa funcionalidade na versao gratuita, além de modificar o layout para tornar
essa interacdao mais clara e evitar frustragoes.

Figura 26 — Opc¢des de upgrades e
chat temporario

ChatGPT Plus
Nosso modelo mais Fazer upgrade
inteligente e muito mais

ChatGPT [

Otimo para tarefas do dia a dia

Chat temporério ®

Fonte: ChatGPT. out 2024.

5.1.1.6 Porgdo 6 - Interface de Conversagdo

O primeiro problema identificado refere-se ao botao de "curtir" ou "descurtir"

apresentado ao final de cada resposta do ChatGPT, assim como € apresentado na Figura 27. Ao
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clicar nesses botdes, a acdo ndo pode ser desfeita, o que pode ser problemético para o usudrio.
De acordo com a heuristica HO3 (Preveng¢do de erros), seria mais adequado que um modal de
confirmagdo seja exibido antes da execugdo da a¢do, evitando frustragdes no caso de uma escolha

acidental.

Figura 27 — Botdes de respostas

@  0il Tudo 6timo, e com vocé? @ Como posso te ajudar hoje?

OO PO

Fonte: ChatGPT. out 2024.

Na interface conversacional, foi observado que nao ha opg¢do para excluir uma
pergunta, apenas para editd-la. Isso representa uma limitacdo no controle do usudrio sobre
suas interagdes com o sistema, violando a heuristica HO3 (Controle e liberdade do usuério).
A recomendagdo seria adicionar um botdo de excluir pergunta, permitindo ao usudrio maior
controle sobre suas interagoes.

Outro problema € a rolagem na interface conversacional, que ndo acompanha auto-
maticamente a resposta quando o ChatGPT oferece respostas longas. Esse comportamento €
inconsistente com a heuristica HO7 (Flexibilidade e eficiéncia de uso), pois a rolagem deveria ser
automadtica para garantir que o usudrio possa acompanhar o fluxo de conversa sem interrupcoes.
A solucido seria ajustar a rolagem para acompanhar a resposta.

A interface conversacional também tem dificuldades ao lidar com perguntas ambi-
guas, o que pode levar a respostas imprecisas ou insatisfatdrias, assim como mostra a Figura 28.
Isso estd relacionado a heuristica HOS (Prevencao de erros) e HO7 (Flexibilidade e eficiéncia de
uso), pois o chatbot deveria ser capaz de identificar quando uma pergunta € ambigua e solicitar

informacdes adicionais antes de enviar uma resposta.

Figura 28 — Mensagens ambiguas

® Se vocé esta falando sobre desarquivar mangas em algum app ou plataforma de leitura (como

MangaDex, MangaRock, Tachiyomi, ou outros), o processo varia dependendo da plataforma. Aqui

estdo algumas dicas gerais:

Fonte: ChatGPT. out 2024.

Além disso, em algumas situagdes, a interface ndo gera nenhuma resposta ou nao
retorna nenhuma informacao para o usudrio, como € mostrado na Figura 29, o que pode gerar

confusdo e frustracdo. Isso viola as heuristicas HO1 (Visibilidade do status do sistema) e HO9
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(Ajuda e documentacdo). A solugdo seria exibir uma mensagem de erro ou algum outro tipo de

feedback para indicar que algo deu errado.

Figura 29 — Respostas invisiveis

pq ta em ingles?

que?

® Parece que houve um mal-entendido! Estou aqui para ajudar em portugués. O que vocé gostaria de

saber ou conversar?

Fonte: ChatGPT. out 2024.

O ChatGPT também nao tem consciéncia de sua prépria interface, como € mostrado
na Figura 30, o que significa que, quando o usudrio pergunta sobre seu funcionamento, ele
ndo recebe uma resposta adequada. Isso estd em desacordo com a heuristica H10 (Ajuda e
documentacdo), ja que o chatbot deveria ser capaz de fornecer informagdes sobre suas fungdes e
localizacdo na interface. A recomendacdo € que o chatbot explique suas funcionalidades quando

solicitado.

Figura 30 — Mensagem de divida sobre o ChatGPT

como desarquivo conversas?

No momento, o ChatGPT nao possui um recurso de arquivamento ou desarquivamento de

conversas. Todas as interages aqui sao salvas como sessdes separadas, mas nao arquivadas.

Se vocé esta falando sobre outra plataforma ou aplicativo (como WhatsApp, Telegram, etc.), me diga

qual é, e posso te orientar! &

O 6PV Oy

Fonte: ChatGPT. out 2024.

Outro ponto levantado foi a proximidade dos botdes de "curtir”" e "descurtir", que
sdo visualmente semelhantes. De acordo com a heuristica HO8 (Estética e design minimalista),
esses botdes poderiam ser reposicionados ou ter seu layout alterado para evitar confusdo entre as
duas opcodes. Isso garantiria uma interacdo mais intuitiva para o usudrio.

Quanto ao feedback visual durante o carregamento das respostas, foi identificado

que o unico indicativo de carregamento € um circulo, apresentado na Figura 31, que pode travar
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em alguns momentos. Isso prejudica a visibilidade do status do sistema (HO1) e pode gerar
inseguranca no usudrio. A recomendacdo seria adicionar outros signos de carregamento ou

indicadores mais claros para que o usudrio saiba que a resposta estd sendo processada.

Figura 31 — Pontos brancos

Vc conhece o artista que canta a musica Bohemian Rhapsody?

Fonte: ChatGPT. out 2024.

A interacdo com o ChatGPT também possui um problema quando o usudrio tenta en-
viar um novo texto enquanto o sistema estd gerando uma resposta. A heuristica HO1 (Visibilidade
do status do sistema) sugere que o usudrio seja avisado sobre essa restricdo. A recomendacgdo €
adicionar um modal de aviso, informando que o envio de novos prompts € proibido enquanto uma
resposta esta sendo gerada, bloquear o campo ou permitir o cancelamento do processamento.

Outro problema refere-se a edicdo de mensagens, onde uma nova subconversa é
criada, mas essa alteracdo ndo € claramente indicada ao usudrio. Isso pode gerar confusao,
violando a heuristica HO1 (Visibilidade do status do sistema). A solucdo seria adicionar um
modal de aviso, informando ao usudrio sobre a criagao da nova subconversa.

O ChatGPT possibilita que o usudrio responda a trechos especificos de uma resposta
anterior. No entanto, quando a mensagem € editada, a referéncia a resposta original € perdida, o
que compromete a continuidade e a integridade da conversa. Esse problema estd relacionado a
heuristica HO4 (Consisténcia e padroes), que enfatiza a importancia de manter a coeréncia ao
longo da interagdo. A recomendacdo seria aprimorar o sistema para garantir que, ao editar uma
mensagem, a referéncia a resposta original seja preservada, promovendo uma experiéncia mais
coesa e fluida.

Além disso, ao editar mensagens, a interface tende a criar muitas ramificagdes na
conversa, o que pode gerar uma interface confusa, especialmente em conversas longas. Isso
estd em desacordo com a heuristica HO8 (Estética e design minimalista) e HO7 (Flexibilidade e
eficiéncia de uso). A sugestdo é remodelar a forma como as edi¢des e conversas sdo apresentadas,
criando uma estrutura mais simples e acessivel.

Por fim, foi identificado que ao passar o cursor sobre o icone para "ler o conteido”
do chat, aparece uma legenda em ingl€s, assim como mostrado na Figura 32, enquanto outros

icones apresentam as legendas em portugués. Isso representa uma inconsisténcia, violando
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a heuristica HO2 (Visibilidade do status do sistema) e HO4 (Consisténcia e padrdes), pois a
interface ndo mantém um padrao linguistico claro, podendo confundir os usudrios. Além disso, a
heuristica H10 (Ajuda e documenta¢do) também é comprometida, uma vez que a legenda em um
idioma diferente pode dificultar o entendimento e o acesso a informacao, especialmente para
usudrios que ndo dominam o inglés. A recomendagdo seria traduzir a mensagem do tooltip para
garantir consisténcia no idioma da interface e assegurar que todos os usudrios compreendam

corretamente as instrucdes fornecidas pelo

Figura 32 — Mensagem em Inglés GPT

Read aloud

Fonte: ChatGPT. out 2024.

5.1.1.7 Porgdo 7 - Se¢do Meus GPTs

O primeiro problema identificado nesta porcao refere-se ao modal exibido quando o
usudrio seleciona um GPT em "Meus GPTs"e tenta obter mais informagdes por meio de redes
sociais, como LinkedIn ou X (Twitter). A dificuldade de acesso ao conteiido compromete a
experiéncia do usudrio, tornando a navega¢cdo menos intuitiva e eficiente. Para aprimorar a
usabilidade, recomenda-se a corre¢cdo do modal de informagdes extras, garantindo que ele seja
mais acessivel, claro e funcional, permitindo que os usudrios obtenham as informagdes desejadas
de forma fluida e sem obstdculos.

Em relacdo a selecdo de um GPT, no plano gratuito, o usudrio s6 pode interagir
com o GPT caso ndo tenha excedido seus usos didrios gratuitos. Contudo, essa informacao €
apresentada apenas no ultimo passo de interagcdo, o que pode causar frustragdo. Isso viola a
heuristica HO7 (Flexibilidade e eficiéncia de uso), jd que o usudrio deveria ser informado sobre
essa restri¢do logo no inicio do fluxo. A solugdo seria indicar essa limitacao desde o inicio,
proporcionando uma navegacio mais transparente.

Outro problema esta relacionado a rolagem das informacdes sobre os GPTs criados
pela organizagdo, que ndo pode ser visualizada através do scroll do mouse. Esse problema
prejudica a flexibilidade de uso da interface, violando a heuristica HO7 (Flexibilidade e eficiéncia

de uso), que enfatiza a adaptacdo da interface as diferentes necessidades e preferéncias dos
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usudrios. A recomendacao € corrigir a funcionalidade de rolagem, permitindo que os usudrios
naveguem de maneira intuitiva e eficiente pelas opgdes.

Foi identificado também um botdo no canto superior esquerdo, mostrado na Figura 33,
cuja fungdo ndo € explicada, o que gera incerteza para o usudrio. Isso contraria a heuristica H10
(Ajuda e documentacgdo), que sugere que a interface deve fornecer clareza sobre as agdes que o
usudrio pode realizar. A solugao seria adicionar um tooltip ou substituir o icone por um texto

explicativo, tornando a funcdo do botao mais evidente.

Figura 33 — Visao Global - Meus GPTs

& Visdo global ativada

Fonte: ChatGPT. out 2024.

Além disso, o botdo no canto superior esquerdo utiliza um icone do planeta Terra,
que ja € utilizado para outros propdsitos, o que pode gerar confusao e violar a heuristica HO4
(Consisténcia e padrdes). A recomendacdo € trocar o icone, garantindo que cada icone tenha um
Unico significado.

Por fim, algumas categorias e itens estdo em inglés enquanto outros estdo em portu-
gués, o que gera inconsisténcia na interface e pode dificultar a navegacao dos usudrios que nao
sdo fluentes em inglés. Esse problema estd em desacordo com a heuristica HO2 (Visibilidade do
status do sistema) e HO4 (Consisténcia e padrdes). A solucdo € traduzir todas as categorias e

itens para o mesmo idioma, garantindo uma experiéncia mais coesa e acessivel.

5.2 Teste de Usabilidade

5.2.1 Coleta e Interpretacdo de Dados

O Teste de Usabilidade foi realizado entre os dias 21 e 31 de outubro, logo apds a
consolidacdo dos dados da Avaliacdo Heuristica. Nessa etapa, foram organizadas e analisadas
as informacdes coletadas dos participantes da pesquisa, com o objetivo de tracar um perfil
detalhado dos usudrios. A partir dessa andlise, foi possivel avaliar varidveis comportamentais
dos participantes, considerando métricas de eficécia e eficiéncia, conforme proposto por Ramos

et al. (2017). A Tabela 2 apresenta os dados coletados de cada usudrio.
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Tabela 2 —Participantes do Teste de Usabilidade

Identificador | Faixa etaria Area que atua
Usudrio 1 50 e 60 anos Educagdo Bésica
Usuadrio 2 20 e 30 anos Satde
Usudrio 3 20 a 30 anos | Saude mental e comportamento humano
Usuario 4 40 a 50 anos Educacio Especial
Usuadrio 5 50 a 60 anos Gestao Administrativa

Fonte: Elaborado pelo autor

Essas métricas proporcionaram uma visao clara do desempenho dos participantes em
relacdo as tarefas propostas, permitindo uma avalia¢do detalhada de sua interacdo com o sistema.
A Tabela 3 apresenta os resultados de cada uma das métricas, com foco na compreensao das

necessidades e dificuldades enfrentadas pelos usudrios.

Tabela 3 — Tarefas e Métricas

Usudrio | Conclusao da Tarefa (Sucesso) | Tempo (segundos) | Ajuda
Tarefa 1
Usudrio 1 Concluiu 122 2
Usudrio 2 Concluiu 215 0
Usudrio 3 Concluiu 51 0
Usudrio 4 Concluiu 120 1
Usudrio 5 Concluiu 87 0
Tarefa 2
Usuario 1 Concluiu 147 0
Usuario 2 Concluiu 102 1
Usudrio 3 Concluiu 68 0
Usudrio 4 Concluiu 158 0
Usudrio 5 Concluiu 129 1
Tarefa 3
Usudrio 1 Concluiu 204 1
Usudrio 2 Concluiu 69 0
Usuario 3 Concluiu 57 0
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Usudrio 4 Concluiu 87 0
Usudrio 5 Concluiu 82 0
Usuario 1 Concluiu 119 2
Usuario 2 Concluiu 215 1
Usudrio 3 Concluiu 127 0
Usuario 4 Concluiu 185 1
Usuadrio 5 Concluiu 157 0
Usudrio 1 Concluiu 69 0
Usudrio 2 Concluiu 47 2
Usudrio 3 Concluiu 58 0
Usudrio 4 Concluiu 67 1
Usudrio 5 Concluiu 52 0
Tarefa 6
Usudrio 1 Concluiu 206 4
Usudrio 2 Nao Concluiu 618 5
Usudrio 3 Concluiu 127 0
Usudrio 4 Nao Concluiu 489 3
Usudrio 5 Concluiu 204 0

Fonte: Elaborado pelo autor

Nas primeiras cinco tarefas, todos os usudrios conseguiram completa-las com sucesso,
o que demonstra que as funcionalidades bdsicas do sistema sdo compreensiveis e podem ser
executadas sem grandes obstaculos. No entanto, houve uma variacdo significativa tanto nos
tempos de execugdo quanto na necessidade de ajuda entre os participantes. Na Tarefa 1, por
exemplo, o tempo de conclusdo variou de 51 a 215 segundos. O Usudrio 2 foi o que levou mais
tempo para concluir a tarefa, principalmente porque demonstrou dividas sobre como formular
a pergunta inicial e mostrou-se excessivamente preocupado com possiveis erros ortograficos.
Além disso, o nimero de solicitagdes de ajuda variou de 0 a 2 vezes, dependendo do participante.
Essas discrepancias podem ser explicadas por fatores como o nivel de familiaridade de cada

usudrio com o uso de computador, sendo que os usudrios 1 e 4, por terem menos familiaridade
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com a tecnologia, podem ter enfrentado maiores dificuldades ao interagir com o sistema. A
clareza (ou falta de clareza) das instru¢des fornecidas e até mesmo a confianca individual de cada
um em sua capacidade de interagir com a interface também desempenham um papel importante.
Ja os outros usudrios, que j4 utilizam tecnologia no dia a dia, demonstraram maior facilidade e
confianga ao navegar pela interface.

Ja a Tarefa 6, que envolvia desarquivar uma conversa, se mostrou mais desafiadora.
Dois usudrios ndo conseguiram conclui-la, e os tempos de execucao dos que finalizaram a tarefa
foram significativamente mais altos, variando de 127 a 618 segundos. Além disso, a necessidade
de ajuda foi mais frequente, com solicitagdes que variaram de 0 a 5 vezes. Esses resultados
sugerem que o processo de desarquivamento pode ser complexo ou pouco intuitivo, indicando a
necessidade de ajustes para tornar a experiéncia do usudrio mais fluida e acessivel.

Ao analisar as métricas de usabilidade, como a taxa de sucesso nas tarefas e o tempo
de conclusio, fica evidente que esses sdo indicadores essenciais para avaliar a eficdcia do sistema.
A variagdo nos tempos de execucdo e no nimero de solicitacdes de ajuda reforca a importancia

de considerar as diferengas individuais dos usudrios ao avaliar a usabilidade.

5.2.1.1 Taxa de Sucesso por Tarefa

A taxa de sucesso representa a propor¢do de usudrios que completaram a tarefa
com éxito, refletindo a eficdcia da interface em permitir a realizacdo das atividades de forma
satisfatoria (Nielsen, 1994). Essa métrica é essencial para avaliar a usabilidade de um sistema,
pois indica se 0s usudrios conseguem atingir seus objetivos sem dificuldades significativas. Foi

calculado a métrica para cada tarefa com a férmula:

N° de S
Taxa de Sucesso (%) = € SUCeSSOS 100 (5.1)
Total de Tentativas

Tabela 4 — Taxa de sucesso por tarefa

Tarefa | Total de Usuarios | Concluiram com Sucesso | Taxa de Sucesso (%)
Tarefa 1 5 5 100%
Tarefa 2 5 5 100%
Tarefa 3 5 5 100%
Tarefa 4 5 5 100%
Tarefa 5 5 5 100%
Tarefa 6 5 3 60%

Fonte: Elaborado pelo autor
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Ao analisar, podemos concluir que todas as tarefas, com excecdo da Tarefa 6, atingi-
ram uma taxa de sucesso de 100%. Esse desempenho sugere que a maioria dos participantes,
apesar de solicitarem ajuda, conseguiram concluir o que foi pedido durante o Teste de Usabili-
dade. Entretanto, a Tarefa 6 apresentou uma performance significativamente inferior, com uma
taxa de sucesso de apenas 60%, o que também implicou no tempo e na quantidade de "ajuda"

que os usudrios solicitaram.

5.2.1.2 Tempo Médio de Execugdo por Tarefa

O tempo médio de execugao reflete a eficiéncia dos usudrios ao concluir as tarefas,
indicando a rapidez com que eles conseguem realizar as acOes necessdrias dentro da interface

(Nielsen; Landauer, 1993). Ele foi calculado com a férmula:

Soma do Tempo de Execucao

Tempo Médio (segundos) = 5.2)

Total de Usudrios que Concluiram

Tabela 5 — Tempo médio de execugdo por tarefa

Tarefa Tempo Total (s) | Usuarios que Concluiram | Tempo Médio (s)
Tarefa 1 575 5 119
Tarefa 2 249 2 120,8
Tarefa 3 640 5 99,8
Tarefa 4 839 5 160,6
Tarefa 5 669 5 58,6
Tarefa 6 734 2 238,8
Média geral 152,6

Fonte: Elaborado pelo autor

A Tarefa 3 apresentou o menor tempo médio de execucdo, com 99,8 segundos. Como
as Tarefas 1 e 2 eram similares a Tarefa 3, € possivel que essa melhoria no tempo seja reflexo
de maior aprendizado ou familiaridade adquirida durante a execuc¢do das tarefas anteriores. Ja
Tarefa 6, por outro lado, teve o maior tempo médio de execugao, com 238,8 segundos, quase o
dobro da média geral (152,6 segundos). Esse dado reforca a ideia de que essa tarefa apresenta
desafios significativos para os usudrios. As demais tarefas (2, 3, 4 e 5) apresentaram tempos
médios relativamente préximos, variando entre 124,5 e 167,8 segundos. Esses valores estdao
dentro de uma faixa aceitdvel e indicam que essas tarefas sdo equilibradas em termos de tempo

de execucdo.
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5.2.1.3 Solicitacdo de Ajuda por Tarefa

O numero de vezes em que os usudrios solicitam ajuda reflete diretamente a com-
plexidade de cada tarefa, indicando a dificuldade percebida durante a execucao das agdes e a
clareza das funcionalidades da interface (Nielsen; Landauer, 1993). A ajuda média foi calculada

com a féormula:

N° Total de Pedidos de Ajuda

Ajuda Média =
Juda Media Total de Usuarios

(5.3)

Tabela 6 — Solicitagcdo de ajuda por tarefa

Tarefa | Total de Ajuda | Usuarios | Ajuda Média
Tarefa 1 3 5 0,6
Tarefa 2 2 2 0,4
Tarefa 3 1 5 0,2
Tarefa 4 4 5 0,8
Tarefa 5 5 5 0,6
Tarefa 6 12 5 2.4

Fonte: Elaborado pelo autor

A Tarefa 6 evidenciou-se como a mais desafiadora, com uma média de 2,4 solici-
tacdes de ajuda por usudrio, indicando elevada complexidade ou menor intuitividade em sua
execugdo. Por outro lado, a Tarefa 3 apresentou a menor média, com apenas 0,2 solicitagdes de
ajuda por usudrio, o que pode ser atribuido a maior simplicidade da tarefa ou a familiaridade

progressivamente adquirida pelos participantes ao longo da realizacdo das atividades anteriores.

5.2.1.4 Entrevistas

A Tabela 7 apresenta um resumo das respostas coletadas durante as entrevistas
realizadas com os participantes do teste de usabilidade do ChatGPT. O objetivo principal do teste
foi avaliar a experiéncia dos usudrios ao interagir com o sistema, identificando pontos positivos,
dificuldades enfrentadas, bem como possiveis melhorias.

Os participantes, provenientes de diferentes faixas etdrias e areas de atuagado, forne-
ceram informacgdes detalhadas sobre aspectos como facilidade de uso, clareza nas respostas, e
comparacao com outras ferramentas similares. Além disso, foi explorada a percep¢io sobre a
relevancia e confiabilidade das respostas oferecidas pelo ChatGPT, bem como sugestdes para

aprimorar a usabilidade da ferramenta.
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A tabela organiza as informag¢des em categorias especificas, como:
1. Experiéncia Geral: Primeiras impressdes e desafios ao utilizar o ChatGPT.
Facilidade de Uso: Avaliacdo da interface e facilidade de navegacao.

Clareza e Relevancia nas Respostas: Qualidade e adequagdo das informagdes fornecidas.

el

Comparacdo com Outras Ferramentas: Experiéncia dos usudrios com ferramentas seme-
lhantes.
5. Sugestdes de Melhoria: Recomendagdes dos participantes para aprimorar a ferramenta.
6. Comentdrios Finais: Observagdes adicionais sobre a experiéncia geral.
Esse levantamento fornece uma visdo ampla e detalhada sobre as percepcoes e
necessidades dos usudrios, servindo como base para futuros aprimoramentos no sistema e na

experiéncia oferecida pelo ChatGPT.

Tabela 7 — Perguntas e Respostas - Entrevista

Usuarios Respostas

1. Experiéncia Geral:

Vocé usa algum sistema ou aplicativo no seu trabalho? Como ele é?

Usuario 1 "Sim, é um sistema para colocar notas de alunos, provas, atividades e

também cadastrar presenc¢a (Aluno Online)."

Usuario 2 "Sim, um sistema de estoque e pedido de remédios para serem distribui-
dos para a populagdo, esse sistema também armazena receitas, e verifica

usudrios frequentes."

Usudrio 3 "Sim, uso para arquivar alguns documentos da empresa."

Usudrio 4 "Sim, preciso informar sobre problemas e escrever relatérios sobre o

avanco dos meus alunos para colocar no sistema da escola."

Usuério 5 "Sim, € um sistema bem completo e complexo, eu uso para cadastrar,

checar estoque, emitir notas ficais e vender os produtos da loja."

Como voceé descreveria sua experiéncia geral ao utilizar o ChatGPT?

Houve algo que se destacou para vocé?

Usudrio 1 "Gostei da rapidez das respostas, com certeza iria otimizar um tempo

gigantesco na hora de fazer algumas atividades do meu dia."




Usudrio 2 "No geral eu gostei da rapidez das respostas, mas algumas coisas nele
ainda parecem um pouco confusas, no sei 0 que posso perguntar, 0 que
nao posso... Ele ndo oferece um "tutorial" nem informac¢ao nenhuma

nesse inicio."

Usudrio 3 "Gostei, pelo fato dele ser bem rapido, ndo € didatico, porque preciso
voltar vdrias vezes, e tem processos longos, mas é bem rdpido nas

respostas."”

Usudrio 4 "E realmente bem novo e diferente do Google, ndo gostei muito porque

ndo € facil e me deixa um pouco aflita."

Usuario 5 "Gostei do fato de ser uma espécie de "conversa", mas ainda ndo me
passa muita confianca, me sinto estranha em conversar com um robd.

Me senti receosa em informar minhas dadvidas."

2. Facilidade de Uso:

O quao facil foi para vocé interagir com o ChatGPT? Quais dificul-

dades, se houve alguma, vocé enfrentou?

Usuario 1 "Foi dificil, ndo tenho experiencia com essas coisas, pareceu algo de

"outro mundo"”, mas com ajuda parece menos dificil."

Usuario 2 "Achei "ok", ja tinha ouvido falar do ChatGPT, mas nunca tinha usado,
essa primeira experiéncia me deu um pouco de receio, mas espero conse-

guir aprender mais depois."

Usudrio 3 "Nao gostei muito, tive dificuldade de formular as perguntas, porque
quando eu entrei ndo entendi nada, sabe? Ai ndo sabia como comegar a

perguntar o que eu queria."

Usuario 4 "Nao achei tao facil, tive bastante dificuldade, especialmente na hora de

arquivar e desarquivar os chats."

Usudrio 5 "Acho que foi uma experiéncia um pouco "chata", pois me deixou um
pouco confusa, as fungdes sao diferentes de como eu esperava e a parte

de desarquivar € praticamente um labirinto"

Vocé achou facil encontrar as funcionalidades desejadas no

ChatGPT?

65
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Usudrio 1 "Algumas sim, mas ndo gostei da funcdo de criar uma conversa nova, é
escondido, nao tem um nome que informe o que vai acontecer,,, Também

nao gostei de desarquivar, isso ndo € para mim."

Usuario 2 "Nao muito, fiquei nervoso na hora de desarquivar, ndo apareceu nada
informando se tinha arquivado, ndo sabia onde achar, demorei bastante,

o que parecia facil ficou muito confuso."

Usuario 3 "A de excluir é bem familiar, mas a de criar um novo chat e de desarquivar

estranhas, principalmente a de desarquivar, € dificil de achar."

Usudrio 4 "Achei dificultoso, poderia ter informacdes mais claras e simples de
entender."”
Usuario 5 "Algumas sdo bem escondidas, principalmente quando fui desarquivar a

conversa, nunca imaginei que ia ser ali."

3. Clareza e Relevancia nas Respostas:

As respostas do ChatGPT foram claras e compreensiveis? Houve

algum momento em que vocé achou as respostas confusas ou vagas?

Usuario 1 "Sim, foram respostas boas e coesas."
Usudrio 2 "Sim, consegui entender o que ele quis passar."
Usudrio 3 "Achei as respostas bem objetivas, gostei de como ele respondeu, mas em

alguns pontos poderiam ser mais extensas, dependendo do conhecimento

de quem pergunta."

Usudrio 4 "Gostei das respostas, achei que elas responderam bem as minhas duvi-
das."
Usuario 5 "Sim, sinto que foram bem claras, rasas mas ainda sim claras."

Como vocé avalia a relevancia das respostas fornecidas pelo
ChatGPT em relacao as suas perguntas? Houve alguma resposta

que nao atendeu as suas expectativas?

Usudrio 1 "Achei que me ajudaram bastante, facilitariam muito se usasse no dia-a-

dia."




Usuario 2

"Em relagdo a isso, achei que as respostas, apesar de objetivas, foram
fracas, elas poderiam ter mais contexto, explicar melhor alguns pontos,
porque dependendo do conhecimento da pessoa que estd perguntando

podem existir algum mal entendido."

Usuario 3

"Achei que faltou fundamento, tipo, de onde ele tirou isso? Eu queria

saber para poder confiar mais."

Usuario 4

"Perguntei sobre as atualidades do nosso pais, porem ele me retornou 2
noticias, isso me deixou um pouco descontente, porque eu esperava um

grande resumo do ultimo més."

Usuario 5

"As respostas supriram minhas expectativas, mas elas poderiam ter algum

"fundamento", pois ele ndo fala de onde tirou a informacdo."

5. Comparacao com Outras Ferramentas:

Se vocé ja utilizou outras ferramentas semelhantes ao ChatGPT,

como vocé compara a experiéncia? O que o ChatGPT faz melhor ou

pior?

Usuario 1 "S6 a Cortana. O ChatGPT, € mais rdpido, tem uma forma diferente."

Usuario 2 "J4 usei a Siri no IOS, mas acho o ChatGPT, rédpido, mesmo sendo mais
dificil de acessar, ele também é menos "simpético"."

Usuario 3 "S6 a Cortana e a assistente de voz do Google, no celular, sio bem
diferentes do Chat porque s@o mais simples, porém gosto mais delas."

Usudrio 4 "Nunca tive contato com esse tipo de tecnologia, mas gostei de como
essa funciona."

Usuadrio 5 "J4 usei a assistente da Google no celular, é mais simples que o ChatGPT,

apesar de nao dar informacdes tdo completas de forma rapida."

6. Expectativas Atendidas:

Vocé consideraria usar o ChatGPT regularmente com base na expe-

riéncia que teve durante este teste de usabilidade?

Usuario 1

"Nao, apesar de ser bom, eu acho que ndo conseguiria fazer tudo sozinha,

tive muita dificuldade."

67
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Usudrio 2 "Sim, talvez em alguma situagdo mais simples do dia-a-dia, mas nao
usaria no trabalho por ser da drea da saude, seria totalmente irresponsavel

da minha parte."

Usuario 3 "Nao, por ele ndo ser didatico, prefiro pesquisar no Google mesmo,

assim tenho mais segurancga."

Usuaério 4 "Talvez, ele parece bom, mas ainda sinto muito receio de usar sozinha."

Usudrio 5 "Nao, tenho mais segurancga pesquisando nas fontes convencionais."

7. Sugestoes de Melhoria:

Vocé tem alguma sugestao ou recomendacao para melhorar a usabi-

lidade e eficacia do ChatGPT?

Usudrio 1 "Tudo poderia ser mais fluido. Me pareceu que estou falando com um

sistema rigido que nao se adapta bem a mudangas no fluxo da conversa."

Usudrio 2 "Ele deveria ser mais transparente sobre suas limitacdes. Por exemplo,
informar claramente quando nao pode responder algo em vez de tentar

gerar uma resposta que pode ser imprecisa."

Usuario 3 "O ChatGPT as vezes ndo € muito assertivo em suas respostas. Uma
sugestdo seria priorizar respostas mais focadas, evitando rodeios ou

informacdes irrelevantes que podem confundir o usudrio."

Usudrio 4 "Ele me deu algumas respostas vagas, que complicou meu entendimento.
Ser mais direto e oferecer respostas objetivas seria uma grande melhoria

na experiéncia."

Usuadrio 5 "Poderia variar mais nas respostas, parece algo engessado, com informa-
¢coes muito simples e sem detalhes, e também poderia ensinar algo para

usuarios novos."

8. Comentarios Finais:

Ha mais algum comentario que vocé gostaria de fazer sobre sua

experiéncia com o ChatGPT?

Usuario 1 "Gostei do ChatGPT, mas entendi que ele tem limites, quando se trata
de informag¢des muito recentes ou de opinides mais subjetivas pode ser

que nao seja a melhor op¢do."
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Usudrio 2 "Por mais que o ChatGPT seja ttil em varias situacdes, as vezes ele ndo
consegue responder com profundidade, e até oferecer informacdes atuais.

Senti que falta precisdo em temas mais complexos."

Usuario 3 "O ChatGPT € interessante, mas senti que ele ndo consegue captar nuan-
ces ou interpretar contextos mais subjetivos. Isso pode tornar algumas
respostas muito mecanicas, o que limita sua utilidade em conversas mais

profundas.”

Usudrio 4 "Usar o ChatGPT € como ter um assistente sempre a disposi¢cdo. Ele
ajuda a economizar tempo com pesquisas e esclarece dividas rapida-
mente. O tUnico ponto a melhorar talvez seja a facilidade de algumas

fungdes."

Usudrio 5 "De inicio eu gostei, mas as vezes ele parece superficial, e as vezes dificil

demais."

Fonte: Elaborado pelo autor

Com base nas respostas apresentadas na Tabela 7, a maioria destacou a rapidez das
respostas como um ponto positivo, mas também apontou dificuldades, como a falta de um tutorial
inicial e ddvidas sobre o que perguntar.

A facilidade de uso foi um desafio para alguns, especialmente na navegacgao e
no arquivamento de chats, fato que € citado vérias vezes durante a avaliacao heuristica, na
subsecdo 5.1.1.2. Alguns usudrios tiveram dificuldades em formular perguntas e sentiram que
faltava clareza nas funcionalidades. Quanto a clareza e relevancia das respostas, a maioria achou
as respostas compreensiveis, mas alguns mencionaram que poderiam ser mais completas ou ter
mais embasamento.

Comparado a outras ferramentas, como assistentes de voz, o ChatGPT foi visto como
mais rapido, mas menos intuitivo e menos "simpdatico". Sobre expectativas, poucos usariam a
ferramenta regularmente, principalmente por receio ou por ndo se sentirem confiantes no uso.

Entre as sugestdes de melhoria, destacam-se tornar as respostas mais adaptaveis ao
contexto, melhorar a transparéncia sobre limitagdes e tornar a navegac¢ao mais intuitiva. No geral,
a experiéncia foi mista, com pontos positivos na rapidez e pontos negativos na usabilidade e
profundidade das respostas.

Analisando as entrevistas e comentarios realizados durante o teste, foi criada uma
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nuvem de palavras, mostrada na Figura 34, que reflete a experiéncia do usudrio durante o primeiro
uso do ChatGPT. Esse conjunto de palavras visa ilustrar de forma concisa e visual as impressdes
mais comuns, sentimentos e reacdes observadas, oferecendo uma representacio clara e acessivel
da interacdo inicial com a ferramenta.

As palavras refletidas na nuvem abrangem tanto desafios enfrentados pelos usudrios,
como "dificil" e "complicado", quanto aspectos positivos, como "rdpido”, "util" e "inteligente".
A combinacdo desses termos oferece uma visdo holistica sobre a experiéncia, destacando tanto
areas que podem exigir melhorias quanto os pontos fortes que foram mais apreciados. Essa

andlise proporciona percepgdes valiosas para aprimorar a interface e a usabilidade do ChatGPT,

visando sempre uma experiéncia mais intuitiva e eficaz para os usudrios.

Figura 34 — Nuvem de Palavras
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Fonte: Elaborado pelo autor

3.2.2 Discussdo dos dados

Nessa parte, foi realizada a triangulacido de dados, combinando as abordagens de
andlise heuristica, teste de usabilidade e entrevistas com os usudrios. Essa combinacdo permitird
integrar dados qualitativos e quantitativos. Ao comparar os resultados obtidos por meio desses
diferentes métodos, serd possivel validar as conclusdes e obter uma visdo mais clara sobre a
eficdcia da interface, suas dificuldades e oportunidades de melhoria, além de proporcionar uma
compreensdo mais rica sobre a experiéncia do usudrio.

A Tabela 8, apresenta as percep¢des qualitativas e as métricas quantitativas rela-
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cionadas ao teste de usabilidade. As percepcdes qualitativas sdo baseadas nas observagdes e
comentdrios dos usudrios durante as tarefas, enquanto as métricas quantitativas, como a taxa
de sucesso, o tempo médio de execucdo e o nimero de solicitacdes de ajuda, oferecem dados
numéricos que refletem a eficiéncia e a satisfagdo dos usudrios com a interface. Juntas, essas
informacgdes permitem uma andlise detalhada da experiéncia do usudrio e ajudam a identificar

areas para melhorias.

Tabela 8 —Percep¢des Qualitativas e Métricas Quantitativas

Questoes Citadas (dores citadas | Usuarios Tarefa Taxa de Su- | Ajuda Mé-
pelos usuarios durante o Teste de | com Difi- | Correspon- | cesso (%) | dia
Usabilidade e a entrevista) culdade dente

Dificuldade em entender a interface | 5 Tarefa 6 60% 2.4

Falta de clareza nas respostas 2 Tarefa 3 100% 0,2
Problemas com botdes escondidos | 5 Tarefas 4 e | 100% 0,8

6
Navegacdo confusa 4 Tarefa 5 100% 0,6

Fonte: Elaborado pelo autor

A principal dificuldade identificada foi a "dificuldade em compreender a interface",
relatada por 5 usudrios. Esse problema também foi evidenciado durante a avaliacao heuristica,
que apontou questdes como botdes pouco visiveis, fungdes pouco intuitivas e icones de dificil
interpretacdo, aspectos que podem ser revisitados no Capitulo 5. Essas informag¢des indicam
que a clareza e a intuitividade da interface do sistema sdo fatores criticos para a usabilidade,
podendo impactar diretamente a eficicia dos usudrios na execucdo das tarefas. A taxa de sucesso
de 60% associada a essa questio sugere que, embora os usudrios tenham conseguido concluir as
tarefas, a experiéncia foi significativamente prejudicada pela falta de compreensdo da interface,
refor¢cando a necessidade de melhorias nesse aspecto para garantir uma interacao mais fluida e
satisfatoria.

As tarefas relacionadas a "Falta de clareza nas respostas"e aos "Problemas com
botdes escondidos"—também identificados na avaliacio heuristica—apresentaram uma taxa de
sucesso de 100%. Isso sugere que, apesar das dificuldades enfrentadas, os usudrios conseguiram
concluir as tarefas, possivelmente devido a fatores como treinamento prévio ou familiaridade
com o sistema. No entanto, a taxa de sucesso mais baixa observada (60%) indica que a interface
pode exigir melhorias significativas para reduzir a carga cognitiva dos usudrios e proporcionar
uma experiéncia mais intuitiva.

A média de ajuda solicitada para a dificuldade de "Entender a interface" foi 2,4, um
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valor relativamente alto, o que sugere que os usudrios tiveram que buscar ajuda frequentemente

para completar a tarefa. Isso destaca a importancia de um design mais intuitivo, com melhor

sinalizacdo e feedback visual, a fim de reduzir a dependéncia de assisténcia externa.

A Tabela 9, oferece uma anélise detalhada sobre as dificuldades e o desempenho de

diferentes usudrios ao interagirem com a interface de uma ferramenta. O objetivo € identificar

os principais desafios encontrados durante o uso, o desempenho de cada usuério nas tarefas

propostas, o tempo médio gasto para realizar essas tarefas e a quantidade de ajuda solicitada

em média. As colunas incluem as dificuldades relatadas, destacando aspectos como a falta de

experiéncia com tecnologia, a confusdo na navegacao e problemas de confianga nas respostas,

entre outros.

Tabela 9 — Anélise por Usudrio — Dificuldades e Desempenho

Usuario

Principais
Dificuldades
Relatadas

Tarefa com
Maior Difi-
culdade

Taxa de Su-
cesso Geral

(%)

Tempo Mé-
dio Geral
(s)

Ajuda Mé-
dia Geral

Usuario 1

Falta de experién-
cia com tecnolo-
gia, interface con-

fusa

Tarefa 6

83,33%

144,5

1,67

Usuario 2

Interface rigida,
dificuldades
para desarquivar

conversas

Tarefa 6

83,33%

211,0

1,67

Usuario 3

Respostas pouco
confiaveis, dificul-
dade em formular

perguntas

Tarefa2 e 3

100%

81,33

Usuaério 4

Navegacao pouco
intuitiva, falta de
informagdes cla-

ras

Tarefa 6

100%

184,33

1,17
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Usuario 5 Perda de confi-| Tarefa 6 100% 118,5 1,17
anca na interface,
fungdes escondi-

das

Fonte: Elaborado pelo autor

A andlise da tabela revela uma diversidade de dificuldades enfrentadas pelos usudrios,
que variam de falta de experiéncia com tecnologia até problemas relacionados a clareza e
navegacao da interface. O Usudrio 1 destacou limitagdes relacionadas a inexperiéncia com
tecnologia e uma interface confusa, alcancando uma taxa de sucesso de 83,33%, com um tempo
médio de 144,5 segundos e uma dependéncia de ajuda média de 1,67, o que sugere que este
perfil se beneficiaria de um design mais intuitivo.

O Usudrio 2 também apresentou uma taxa de sucesso de 83,33%, mas com um tempo
médio de 211 segundos, o mais elevado entre os usudrios, indicando que o esfor¢co cognitivo
necessario para completar as tarefas foi maior. Sua ajuda média de 1,5 reforca a necessidade de
simplificar a interface e melhorar as instrugdes.

O Usudrio 3, por outro lado, obteve 100% de sucesso e registrou o menor tempo
médio geral (81,33 segundos) e ajuda média (0). Isso sugere que, apesar de relatar dificuldades
em formular perguntas e lidar com respostas inconsistentes, sua interacao foi menos dependente
de suporte externo, possivelmente devido a maior familiaridade com a interface.

Os Usuarios 4 e 5 também alcancaram 100% de sucesso, demonstrando que foram
capazes de realizar todas as tarefas com éxito. O Usudrio 4 registrou um tempo médio de 184,33
segundos e uma ajuda média de 1,17, enquanto o Usudrio 5 completou as tarefas com um tempo
médio menor (118,5 segundos) e uma ajuda média similar (1,17). Apesar do sucesso, ambos
relataram desafios relacionados a navegac@o pouco intuitiva e fungdes escondidas, indicando que
ajustes no design poderiam beneficiar até mesmo usudrios mais eficientes.

A Tarefa 6 foi apontada como a mais desafiadora para os Usudrios 1, 2 e 3, enquanto
os Usuarios 4 e 5 conseguiram completa-la sem dificuldades aparentes. Esse padrdo ressalta a
importancia de ajustar dreas especificas da interface para melhorar a acessibilidade e a experiéncia
de todos os perfis de usudrios.

A andlise geral refor¢a a necessidade de um design mais claro, intuitivo e inclusivo,

especialmente para usudrios com menos experiéncia tecnoldgica ou que enfrentam barreiras
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cognitivas ao utilizar a interface. Focar em melhorias direcionadas, como reduzir o esfor¢o
necessdrio para completar tarefas e aumentar a visibilidade de funcionalidades, pode gerar
ganhos significativos em usabilidade.

A Tabela 10 apresenta as violacOes de heuristicas de usabilidade identificadas durante
a avaliacdo da interface, com foco no impacto dessas falhas na experiéncia do usudrio. As
heuristicas, como estabelecido por Nielsen, sdao principios fundamentais para criar interfaces
eficazes e intuitivas. Ao identificar a frequéncia dessas violagdes e o impacto que causam na

interacao do usudrio, é possivel propor melhorias para otimizar a experiéncia de uso.

Tabela 10 —Impacto das Violacdes de Heuristicas na Satisfagdo do Usuério

Heuristica Frequéncia (%) | Exemplos de Proble- | Impacto na Experién-
Violada mas cia do Usuario
HO1: Visibilidade | 19,61% Auséncia de feedback | Gera confusdo e insegu-
do Status visual ao arquivar/desar- | ranca; dificulta a com-
quivar; rolagem nao au- | preensdo do estado atual
tomédtica em respostas | da interface
longas
HO2:  Compati- | 9,80% fcones pouco intuitivos, | Reduz a familiaridade
bilidade com o como o icone de planeta | e aumenta a curva de
Mundo Real utilizado para multiplas | aprendizado
funcdes
HO3:  Controle | 9,80% Falta de confirmagdo | Diminui a confiangca do
e Liberdade do para acgdes criticas (ex- | usudrio e aumenta o
Usuario cluir todos os chats, sair | risco de erros irreversi-
de sessdo); impossibili- | veis
dade de desfazer curti-
das ou respostas edita-
das
HO4: Consistén- | 11,76% fcones e mensagens in- | Compromete a fluidez e
cia e Padroes consistentes (uso de idi- | aumenta o esfor¢o cog-
omas mistos: portugués | nitivo para navegar pela
e inglés) interface
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HOS5: Prevencgao

de Erros

11,76%

Input invéalido permitido
(ex.: dominios incorre-
tos); exclusdo nao con-
firmada de chats arqui-

vados

Provoca frustracao e re-
duz a confiabilidade da

interface

HO6: Reconheci-
mento ao invés de

Memorizagao

1,96%

Opcoes importantes es-
condidas em menus nao
intuitivos (ex.: botdo de
desarquivar); auséncia
de descri¢des em icones

como o "planeta”

Aumenta a dificuldade
de localizar funcoes,
prejudicando a navega-

cao fluida

HO7:  Flexibili-
dade e Eficiéncia

de Uso

1,96%

Auséncia de agdes em
massa (ex.: desarqui-
var todos os chats de
uma vez); rolagem im-
possivel para usudrios

de mouse

Reduz a eficiéncia, espe-
cialmente para usudrios

avangados

HOS8: Estética e
Design Minima-

lista

17,65%

Botdes pouco contras-
tantes no modo claro;
icones pequenos e
discretos como o de

"ajudall

Prejudica a visibilidade
e a acessibilidade, difi-

cultando a interagdo

HO09: Ajuda e Do-

cumentacao

7,84%

Falta de informacdes
claras sobre limitagOes
da interface; auséncia
de mensagens explicati-

vas em €1ros

Gera frustracdo para
usudrios novatos que
precisam de suporte adi-

cional
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H10: Ajuda ao | 7,84% Mensagens de erro | Complica a recuperacao
Reconhecer e Re- pouco claras ou ausen- | de erros, deixando o
cuperar Erros tes (ex.: ao editar uma | usudrio inseguro e deso-

mensagem, nao ha ex- | rientado
plicacdo sobre a criacao

de subconversas)

Fonte: Elaborado pelo autor

A heuristica "Visibilidade do Status" (HO1) aparece como a mais violada, com
19,61% dos problemas. A auséncia de feedback visual em acdes como arquivar e desarquivar,
além da rolagem nio automatica em respostas longas, gera confusdo e inseguranca, dificultando
a compreensdo do estado atual da interface. Durante o Teste de Usabilidade, mais da metade dos
usudrios sentiram dificuldade e pediram ajuda pois o sistema ndo mostrou informacdes de onde
encontrar os chats arquivados. Esse problema € critico, pois interfere diretamente na confianca
do usudrio no sistema.

"Compatibilidade com o Mundo Real" (H02), embora menos frequente (9,80%),
apresenta problemas significativos, como o uso de icones pouco intuitivos, especialmente o
icone de planeta com multiplas funcdes. Essa violagdo dificulta o aprendizado, pois quebra a
familiaridade entre elementos da interface e o contexto real, aumentando o esfor¢o cognitivo do
usudrio.

A heuristica "Controle e Liberdade do Usuério" (H03), com a mesma frequéncia de
9,80%, € violada por acdes que ndo possuem confirmagdo, como exclusdo de chats ou saida de
sessdo, além da impossibilidade de desfazer curtidas ou edi¢des. Isso diminui a confianca do
usudrio, gerando frustracdo e risco de danos irreversiveis.

"Consisténcia e Padroes" (H04) e "Prevencdo de Erros" (HOS5) compartilham a
mesma taxa de violacdo, 11,76%. A inconsisténcia em icones e mensagens, incluindo o uso
de idiomas mistos, compromete a fluidez da navegacio e aumenta o esforco necessério para
compreender a interface. J4 a aceitacao de inputs invalidos e a exclusao de chats sem confirmagao
comprometem a confiabilidade, gerando frustragdo ao permitir erros que poderiam ser evitados.

A heuristica "Reconhecimento ao invés de Memorizagdao" (H06), com apenas 1,96%,
apresenta um impacto menor, mas ainda assim compromete a navegacao do sistema. Botdes

importantes estdo escondidos em menus pouco intuitivos, e icones como o "planeta"carecem de
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descri¢des claras, dificultando a localizacdo das funcdes, especialmente para usudrios menos
experientes.

"Flexibilidade e Eficiéncia de Uso" (H07), também com 1,96%, apresenta problemas
como a auséncia de agdes em massa e rolagem ineficiente para usudrios de mouse, reduzindo a
eficiéncia do sistema, principalmente para usudrios avancados. Durante o teste de usabilidade,
na primeira tarefa, o usudrio 1 teve dificuldade para visualizar a informacdo completa. A
rolagem ineficiente afetou a experiéncia, tornando a navegacao confusa e dificultando o acesso
ao contetido necessdrio.

"Estética e Design Minimalista" (HO08), com 17,65%, é a segunda heuristica mais
violada. Problemas como botdes pouco contrastantes e icones discretos dificultam a visibilidade e
acessibilidade da interface, prejudicando tanto iniciantes quanto pessoas com limitagdes visuais.

As heuristicas "Ajuda e Documentacdo” (H09) e "Ajuda ao Reconhecer e Recuperar
Erros" (H10), ambas com 7,84%, refletem a falta de suporte para usudrios em situacoes de erro
ou incerteza. Mensagens de erro pouco claras ou inexistentes dificultam a recuperacio de falhas
e a compreensdo das limitagdes da interface, deixando os usudrios desorientados e frustrados.

De modo geral, as violagcdes mais frequentes estdo relacionadas a clareza do feedback
da interface e a acessibilidade visual, sendo HO1 e HO8 os principais pontos criticos. Problemas
como falta de consisténcia, controle e suporte tornam a experiéncia frustrante, especialmente
para usudrios com conhecimento limitado. Melhorar a visibilidade do estado do sistema, oferecer
feedback claro e garantir uma interface mais intuitiva e acessivel devem ser prioridades para uma
usabilidade mais satisfatdria.

A Avaliacdo Heuristica revelou problemas que ndo foram identificados no Teste
de Usabilidade, como icones pouco intuitivos, auséncia de confirmacdo em agdes criticas,
inconsisténcias visuais e textuais, permissdo de entradas invalidas, falta de funcionalidades para
acOes em massa, botdes com baixa visibilidade e mensagens de erro pouco informativas ou
inexistentes. Essa diferenca ocorreu porque o Teste de Usabilidade focou em tarefas especificas
e basicas, como conversag¢do, exclusio, arquivamento e desarquivamento de chats, enquanto a
Avaliacdo Heuristica analisou o sistema de forma mais abrangente e detalhada.

No entanto, os principais problemas apontados no Teste de Usabilidade — como
a falta de intuitividade, a auséncia de um tutorial e a navegacao confusa — também foram
detectados na Avaliacdo Heuristica. Isso confirma que essas falhas t€m um impacto direto e

significativo na experiéncia do usudrio.
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Além disso, a Avaliacdo Heuristica destacou falhas especificas no design da interface,
como botdes com baixo contraste, falta de feedback visual, inconsisténcias linguisticas - com
elementos misturando inglés e portugués - e problemas na iconografia. Esses fatores compro-
metem a usabilidade e tornam a interacao menos intuitiva. Durante o Teste de Usabilidade, os
participantes relataram dificuldades na navegacao, mas nao detalharam essas falhas de forma
técnica, como foi feito na Avaliacdo Heuristica.

Um problema comum identificado nos dois métodos foi a auséncia de feedback do
sistema. Por exemplo, na funcionalidade de desarquivar conversas, ndo havia nenhuma indicagdo
visual ou mensagem confirmando que a acao havia sido concluida. No Teste de Usabilidade, os
usudrios tiveram dificuldade para encontrar essa opc¢ao e ndo perceberam que a falta de feedback

era a principal causa da confusao.
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6 CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

Este estudo buscou compreender como os principios de usabilidade podem influen-
ciar a interacao de novos usudrios com o ChatGPT, destacando sua importincia no desenvol-
vimento de solucdes mais eficazes e satisfatérias. A aplicacdo de metodologias consolidadas,
como a Avaliagdo Heuristica e o Teste de Usabilidade, mostrou-se essencial para identificar
falhas, propor melhorias e entender as percep¢des dos usudrios.

Esses métodos cléssicos, originados em periodos anteriores a popularizacao de
tecnologias avangadas, demonstram que os principios fundamentais de design e usabilidade
transcendem as inovagdes tecnoldgicas. A continuidade de sua aplicacdo ndo apenas valida sua
eficdcia, mas também destaca a importancia de aspectos como consisténcia, feedback informativo
e prevengdo de erros no desenvolvimento de interfaces.

Os resultados obtidos demonstraram que uma boa usabilidade € decisiva para a
aceitacdo e o sucesso de chatbots. Usudrios valorizam interfaces claras, intuitivas e que atendam
as suas necessidades de forma eficiente. No entanto, pequenas inadequacdes podem comprometer
a experiéncia, evidenciando a necessidade de um processo continuo de validacdo e refinamento.

E importante ressaltar que, apesar deste estudo estar focado em analisar a interface do
ChatGPT, alguns resultados envolveram andlises da conversacdo por parte dos usudrios. Embora
esse ndo fosse o objetivo principal, essas andlises podem enriquecer significativamente o estudo,
abrindo espago para novas perspectivas e possibilidades para futuros trabalhos relacionados ao
tema.

Entre os principais desafios identificados, destaca-se a necessidade de maior inclusdo
e diversidade nos estudos de usabilidade. A presenca de participantes com diferentes niveis de
experiéncia, idades e contextos culturais pode trazer possibilidades mais abrangentes e contribuir
para o desenvolvimento de sistemas mais democraticos.

Ademais, constatou-se que o feedback constante dos usudrios desempenha um papel
crucial na evolucdo das interfaces. Desenvolvedores e designers devem investir em ciclos
iterativos de design, onde as sugestdes dos usudrios sejam incorporadas como parte essencial do
processo de melhoria.

Em suma, este estudo nao apenas reforca a importancia da usabilidade no contexto
digital, mas também aponta que ela deve ser vista como uma prética estratégica. Ao priorizar
a usabilidade, é possivel criar sistemas que nao apenas atendam as expectativas dos usudrios,

mas que também promovam maior engajamento e eficiéncia. Espera-se que as contribui¢des
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deste trabalho inspirem futuros estudos e praticas, ajudando a consolidar a usabilidade como um

elemento-chave na construc¢do de experiéncias digitais mais acessiveis e impactantes.

6.1 Trabalhos Futuros

Para aprimorar a anélise de usabilidade do ChatGPT em futuros trabalhos, é funda-
mental adotar uma abordagem abrangente que considere tanto os aspectos de interface quanto os
de conversagdo. Ao separar problemas de interface (como layout, navegacao e responsividade)
dos problemas de conversacdo (como coeréncia, relevancia e naturalidade das respostas), €
possivel identificar com mais precisdo as dreas que necessitam de melhorias especificas.

Explorar a usabilidade do ChatGPT em diversos contextos praticos, como suporte
ao cliente, educacio e saide, permite compreender como as interacdes variam conforme o uso,
conforme mencionado anteriormente na se¢io 3.2. Além disso, investigar a interagdo do ChatGPT
com diferentes grupos de usudrios, incluindo idosos, criancas e pessoas com deficiéncias, €
essencial para garantir a inclusdo e acessibilidade do sistema. Desenvolver novas métricas e
métodos de avaliacdo especificos para a interacdo com IA conversacional pode capturar de
maneira mais precisa a experiéncia do usudrio, considerando tanto os aspectos de interface
quanto os de conversagao.

Analisar a usabilidade do ChatGPT em diferentes idiomas e culturas € crucial para
identificar desafios e adaptacOes necessdrias que melhorem a interacdo global. Examinar o
impacto das atualizagdes continuas no ChatGPT sobre a usabilidade ajuda a entender como as
mudancgas no sistema influenciam a experi€ncia do usudrio a longo prazo. Investigar o papel
do feedback dos usuarios no desenvolvimento do ChatGPT € vital para incorporar sugestdes
e resolver reclamacgdes de forma eficaz no processo de design e melhoria do sistema. Por fim,
estudar o impacto da usabilidade do ChatGPT na satisfacdo e engajamento dos usudrios permite
identificar quais caracteristicas do sistema contribuem para uma experiéncia mais envolvente e
satisfatoria.

Ao abordar essas dreas e distinguir entre problemas de interface e de conversacao,
futuros trabalhos podem avangar na compreensao e aplicacdo dos principios de usabilidade,
contribuindo para o desenvolvimento de melhorias que sejam funcionais, acessiveis, inclusivas e

satisfatorias para todos os usudrios.
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6.1.1 Dicas

Para aprimorar a avaliacao heuristica e os testes de usabilidade, € fundamental adotar
uma abordagem abrangente que considere a complexidade do sistema e as diversas perspectivas
dos avaliadores. Dividir sistemas complexos em mdédulos menores facilita a identificacdo de
problemas especificos e evita a sobrecarga de informagdes durante a andlise. Esse fracionamento
permite que cada parte seja avaliada detalhadamente por uma equipe diversificada de pesquisa-
dores, minimizando vieses individuais. Além disso, distribuir as sessdes de avaliacdo ao longo
de varios dias possibilita captar variacdes no comportamento dos usudrios, contribuindo para
insights mais profundos e precisos durante o teste de usabilidade.

Durante os testes, € crucial que cada participante utilize uma conta tnica, permitindo
o rastreamento preciso das interacdes individuais e a correlacdo dos resultados as caracteristicas
especificas de cada usudrio. A criagdo de ambientes de teste controlados e padronizados €
igualmente importante, pois elimina interferéncias externas que possam distorcer os dados
coletados. A selecdo imparcial dos participantes deve refletir o perfil real dos usudrios do sistema,
e todo o processo deve ser minuciosamente documentado, registrando o que foi dito, feito e
observado. A definicdo de métricas claras, como o tempo de realizacdo de tarefas, a taxa de
erros e o nivel de satisfagc@o, possibilita uma andlise quantitativa robusta, que, aliada a métodos
qualitativos — como sessdes de feedback pds-teste —, propicia uma compreensdo abrangente da
experiéncia do usudrio. A constante revisao dos critérios de avaliagc@o e a capacitagdo continua
da equipe sdo préaticas fundamentais para aprimorar os processos e obter resultados que possam,
de forma efetiva, orientar melhorias futuras no sistema.

Ao integrar essas praticas e principios, € possivel conduzir avaliagdes heuristicas e
testes de usabilidade mais eficazes, resultando em sistemas que oferecem uma experiéncia de

usudrio superior e atendem aos objetivos de negdcio.
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APENDICE A - INFORMACOES PARA AVALIACAO HEURISTICA

O que é o ChatGPT: O ChatGPT € uma plataforma de inteligéncia artificial de-
senvolvida pela OpenAl, acessivel tanto via dispositivos mdveis quanto pela web. Focado em
interac@o conversacional, o ChatGPT ¢é projetado para responder perguntas, auxiliar na resolu¢ao
de problemas, criar contetidos e oferecer suporte em diversas dreas, como programagao, escrita
criativa, estudos e muito mais.

Publico-alvo: Pessoas de fora da drea da tecnologia que ndo tiveram nenhuma
interagdo com o ChatGPT.

Concorrentes: Entre as principais plataformas semelhantes ao ChatGPT, destacam-
se Bard (Google), Claude (Anthropic) e ferramentas especificas de IA em sistemas como Bing
Chat e Jasper Al

Objetivo: Identificar possiveis problemas de usabilidade que possam dificultar a
interacao entre usudrios € o ChatGPT, com foco na experiéncia de aprendizado e assisténcia
oferecida pela ferramenta.

Heuristicas: As diretrizes escolhidas para apoiar na avaliagdo, sdo as 10 Heuristicas
de Nielsen que estdo listadas abaixo:

1. Visibilidade do estado do sistema: O sistema deve sempre manter os usudrios informados
sobre o que estd acontecendo, por meio de feedback apropriado em tempo hébil.

2. Correspondéncia entre o sistema e 0 mundo real: O sistema deve usar uma linguagem
familiar ao usudrio, com palavras, frases e conceitos que sejam conhecidos, e seguir
convengdes do mundo real.

3. Controle e liberdade do usuario: Usudrios frequentemente escolhem agdes por engano.
Deve-se oferecer op¢des faceis de desfazer ou refazer essas agdes.

4. Consisténcia e padroes: Os usudrios nao devem precisar se perguntar se diferentes
palavras, situacdes ou acdes significam a mesma coisa. Siga as convengdes da plataforma.

5. Prevencao de erros: Melhor do que boas mensagens de erro € um design cuidadoso que
previna a ocorréncia de problemas.

6. Reconhecimento em vez de memorizacio: Minimize a carga de memdria do usudrio,
tornando objetos, acdes e opcdes visiveis. O usudrio ndo deve precisar lembrar informagdes
de uma parte para outra.

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso: O sistema deve atender tanto usudrios iniciantes quanto

experientes, permitindo atalhos para a¢cdes frequentes.
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8. Estética e design minimalista: Didlogos e telas ndo devem conter informagdes irrelevantes
ou raramente necessarias, pois isso pode competir com as informagdes relevantes.

9. Ajuda os usuarios a reconhecer, diagnosticar e corrigir erros: As mensagens de erro
devem ser expressas em linguagem clara (sem c6digos), indicar o problema e sugerir uma
solucdo.

10. Ajuda e documentaciao: Embora seja melhor que o sistema possa ser usado sem docu-
mentagdo, pode ser necessdrio fornecer ajuda e documentacao acessiveis e focadas na

tarefa do usuario.
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APENDICE B - FORMULARIO DE RECRUTAMENTO

1. Idade
() Menos de 18 anos
() 18-24 anos
() 25-34 anos
() 35-44 anos
() 45-54 anos
() 55-64 anos
() Mais de 65 anos
2. Género
() Masculino
() Feminino
() Prefiro ndo responder
3. Qual é a sua profissao?
4. Vocé ja usou algum tipo de assistente de inteligéncia artificial (IA) antes?
() Sim
() Nao
5. Se sim, por favor, descreva brevemente sua experiéncia anterior com assistentes de
IA:
6. Com que frequéncia vocé usa assistentes de IA em sua vida cotidiana?
() Diariamente
() Semanalmente
() Mensalmente
() Raramente
() Nunca usei
7. Experiéncia com o ChatGPT:
() Sim
() Nao
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APENDICE C - ENTREVISTA POS-USO

. Vocé usa algum sistema ou aplicativo no seu trabalho? Como ele é?

Como vocé descreveria sua experiéncia geral ao utilizar o ChatGPT? Houve algo que se

destacou para voce?

. O quao fécil foi para vocé interagir com o ChatGPT? Quais dificul- dades, se houve

alguma, vocé enfrentou?

Voceé achou ficil encontrar as funcionalidades desejadas no ChatGPT?

. As respostas do ChatGPT foram claras e compreensiveis? Houve algum momento em que

vocé achou as respostas confusas ou vagas?

. Como vocé avalia a relevancia das respostas fornecidas pelo ChatGPT em relacdo as suas

perguntas? Houve alguma resposta que nao atendeu as suas expectativas?

. Se vocé ja utilizou outras ferramentas semelhantes ao ChatGPT, como vocé compara a

experiéncia? O que o ChatGPT faz melhor ou pior?

. Vocé consideraria usar o ChatGPT regularmente com base na expe- riéncia que teve durante

este teste de usabilidade?

. Vocé tem alguma sugestdo ou recomendacdo para melhorar a usabi- lidade e eficicia do

ChatGPT?
H4 mais algum comentério que vocé gostaria de fazer sobre sua experi€éncia com o

ChatGPT?
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APENDICE D - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Vocé esta sendo convidado por Ana Beatriz Silva Linhares e Andréia Liborio Sam-
paio como participante do questiondrio intitulado “Avaliacdo de Usabilidade do Chat GPT". Vocé
ndo deve participar contra a sua vontade. Leia atentamente as informacdes abaixo e faca qualquer
pergunta que desejar, para que todos os procedimentos desta pesquisa sejam esclarecidos.

1. PARTICIPANTES DA PESQUISA: Pode participar da pesquisa qualquer estu-
dante e profissional que nao seja da drea de tecnologia, com idade igual ou superior a 18 anos,
que deseje colaborar e esteja de acordo com o presente termo.

2. ENVOLVIMENTO NA PESQUISA: Nesta pesquisa, as seguintes atividades serdo
realizadas: Iniciaremos com um questiondrio para coletar dados simples (nome, idade, profissao,
experiéncias posteriores com inteligéncias artificiais), apds a coleta de dados sera solicitado a
realizacdo diversas tarefas de interacdo com o ChatGPT em um ambiente controlado.

1. Iniciar uma conversa sobre a situagdo atual do pais;

2. Iniciar uma conversa sobre algo de seu interesse;

3. Criar uma nova conversa e perguntar algo relacionado a sua profissao;
4. Excluir uma conversa;

5. Arquivar uma conversa;

6. Desarquivar uma conversa.

As interagOes serdao observadas por um moderador, que registrard suas acoes e
coletara seu feedback verbal. O teste pode incluir o uso de gravacdes de dudio e video para fins
de anélise e documentagdo. Apds o teste, faremos um breve questiondrio sobre sua experiéncia
durante a pesquisa. Todas as informacdes coletadas durante o teste serdo mantidas confidenciais
e utilizadas apenas para fins de pesquisa. Mesmo que vocé€ queira participar agora, vocé€ pode
voltar atrds ou parar de participar a qualquer momento. A sua participacdo € voluntdaria e o fato
de ndo querer participar ndo vai trazer qualquer penalidade.

3. RISCOS E DESCONFORTOS: Por tratar-se de dois questiondrios € uma pesquisa
de usabilidade existe a possibilidade de ocorrerem falhas técnicas, ou ainda, cansaco ou descon-
forto ao responder algumas perguntas. No entanto, de forma geral, considera-se que a pesquisa
envolve riscos minimos. Mesmo assim, no caso de cansaco ou desconforto, faca intervalos ou
deixe a questao em branco quando for possivel.

4. CONFIDENCIALIDADE DA PESQUISA: Vocé nio serd identificado (a) em

nenhuma publicacdo que esta pesquisa possa resultar. Os pesquisadores tratardo a sua identidade
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com padrdes profissionais de sigilo, atendendo a legislacao brasileira (Resolu¢ao N° 466/12 do
Conselho Nacional de Saude), utilizando as informagdes fornecidas apenas para fins cientificos.

5. BENEFICIOS E CUSTOS: Os beneficios incluem a oportunidade de contribuir
para a pesquisa de usabilidade do ChatGPT, bem como a possibilidade de influenciar futuras
melhorias na usabilidade e na experiéncia do usudrio. Para participar deste estudo vocé ndo vai
ter nenhum custo.

6. DECLARACAO DE RESPONSABILIDADE: Os pesquisadores responséveis,
Ana Beatriz Silva Linhares (graduanda em Sistemas de Informacao pela Universidade Federal
do Ceard, campus de Quixadd) e Andréia Libdério Sampaio, (diretora da Universidade Federal do
Cear, campus de Quixad4) declaram cumprir as exigéncias da RESOLUCAO N° 466, DE 12
DE DEZEMBRO DE 2012, e suas complementares, do Conselho Nacional de Satide, que trata
dos cuidados éticos de pesquisas cientificas envolvendo pessoas.

7. CONTATO: Em caso de duvidas, solicitagdes ou notificacdo de acontecimen-
tos ndo previstos, vocé poderd contatar os pesquisadores responsaveis, Ana Beatriz Silva
Linhares, pelo e-mail: analisnq@alu.ufc.br ou Andréia Libdrio Sampaio, pelo e-mail: an-
dreia.ufc @ gmail.com. CONSENTIMENTO DA PARTICIPACAO Tendo compreendido perfeita-
mente tudo o que me foi informado sobre a minha participacdo no mencionado estudo, ao assinar
abaixo, confirmo que li e entendi as informagdes fornecidas neste termo de consentimento e
concordo em participar voluntariamente do teste de usabilidade do ChatGPT.

Assinatura do pesquisador(a):

Assinatura do Participante:
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APENDICE E - PROBLEMAS HEURISTICOS CONSOLIDADOS

Tabela 11 — Problemas consolidados

Heuristicas | Local e Descricao Severidade | Possivel sugestao
Porgdo 01

HO02, HO4, | Botao de “enviar”’. Ao colocar o | Problema Traduzir a mensagem.

H09 cursor em cima do icone, aparece | pequeno
o termo “message is empty”, em in-
glés.

HO8 No modo claro, os botdes que au- | Problema Ajustar a cor do overlay.
xiliam com “prompts pré-escritos” | pequeno
tém baixo contraste no efeito hover.

Porgdo 02

HO1, HO8 Existem, nessa posicao, alguns bo- | Problema Postar alguma mensa-
tdes que apresentam problemas de | pequeno gem de feedback ou
interacao, como o botdo de lapis no ajustar o botao.
menu “ChatGPT”. Quando clicados,
ndo apresentam feedback.

HO1, HO3, | O botdo de “arquivar” exibe um mo- | Problema Mostrar a mensagem
HO06 dal apenas uma vez. Se o usudrio | grande sempre que o chat for ar-
clicar novamente, o modal ndo se quivado.

repete.

HO1, HO4 Ao editar o nome da conversa, o | Problema Mostrar um modal infor-
usudrio ndo recebe feedback visual | cosmético | mando a conclusdo da
como em outras acdes, como arqui- mudancga.
var ou excluir conversas.

HO3, HO5 Ao editar o nome de uma conversa | Problema Preservar o historico da
antiga, o histérico da conversa, in- | catastréfico | conversa ao renomear.

cluindo a data de inicio, € perdido.

Porgdo 03
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Heuristicas | Local e Descricao Severidade | Possivel sugestao

HO8, H10 O icone de Interrogacdo no canto in- | Problema Aumentar o tamanho do
ferior direito € muito pequeno, claro | cosmético | icone.

e discreto.
Porgdo 04

HO5 Configuragcdes — Geral — Excluir | Problema Informar que os chats ar-
todos os chats — Excluir tudo. Nao | grande quivados também serdao
¢ informado que os chats arquivados excluidos.
também serdo excluidos.

HO04 Configuracdes — Perfil de Constru- | Problema Adicionar uma descri-
tor — Links. Ao lado do icone de | cosmético ¢ao ao lado do icone,
planeta, falta uma descri¢ado, ao con- como 0s outros icones.
trario dos outros icones.

HO5 Configuragdes — Perfil de Constru- | Problema Restringir o input para
tor — Adicionar novo dominio. E | pequeno aceitar apenas dominios
possivel adicionar qualquer termo e validos.
s6 depois aparece uma mensagem
de erro.

HO7 Configuragdes — Chats Arquivados. | Problema Adicionar uma opgao
A exclusdo ou desarquivamento dos | pequeno para selecionar e desar-
chats arquivados precisa ser feita um quivar todos os chats.
por vez.

HO5 Botao “sair”. Ao clicar, ndo € apre- | Problema Adicionar um modal de
sentado um didlogo de confirmagdo, | pequeno confirmacao.

e o logout ocorre imediatamente.

HO5 Configuragdes — Seguranca — Sair | Problema Adicionar um modal de

de todos os aparelhos. Nao ha did- | grande confirmacao.

logo de confirmacdo antes de execu-

tar a acao.
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Heuristicas | Local e Descricao Severidade | Possivel sugestao

HO04, HO9 Editar ChatGPT personalizado. O | Problema Adicionar um tooltip ex-
botdo de salvar permanece desabili- | pequeno plicando o motivo do bo-
tado sem explicar o motivo, mesmo tdo desabilitado.
apos atualizar as informacgdes.

HO3 Menu de perfil. Falta a opcao de tela | Problema Adicionar a opgdo
inicial no menu. pequeno "Home'"no menu.

HO1 Criar ChatGPT personalizado. Nao | Problema Apresentar um modal
ha uma descricao sobre as mudangas | grande explicando as mudancas
que ocorreram apds a criacao. apos a criagdo.

Por¢do 05

HO1 Chat temporario — Botao de apagar | Problema Utilizar modais de infor-
Chat. Ao clicar, quando ndo tem | pequeno. macao do estado do sis-
nenhuma conversa, nada € retornado tema.
ao usudrio.

HO8 Chat temporario — Botao de apagar | Problema Reposicionar o botao.
Chat. A localizag@o do botdo (consi- | pequeno
derando sua func¢do) fica distante da
drea em que se relaciona.

HO02 Chat temporario — Botao de apagar | Problema Utilizar outro icone.
Chat. O icone utilizado ndo deixa | cosmético
claro que a acao refere-se a excluir
chat tempordrio.

HO4 Menu ChatGPT — ChatGPT. O | Problema Padronizar os icones.
icone utilizado para retratar o chat | cosmético

gpt € diferente do utilizado em ou-

tros lugares.
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Heuristicas | Local e Descricao Severidade | Possivel sugestao

HO1, HO8 Menu ChatGPT — ChatGPT. Na | Problema Retornar o feedback e
versao gratuita do ChatGPT, essa | pequeno modificar o layout para
op¢ao € ativada automaticamente. que essa interacdo seja
Caso o usudrio tenha um plano pago, mais clara.
ele pode selecionar entre ChatGPT
gratuito ou Plus. Ao clicar no bo-
tao “ChatGPT” nada acontece, pois
0 usudrio nao tem acesso ao plano
pago, e nada € dito ao usudrio.

Porcdo 06

HO3 Ao final de cada resposta, sdo apre- | Problema Modal da confirmacgao
sentados botdes de “curtir” ou “des- | grande. de acdo ou fazer com
curtir”, porém ao clicar, a a¢do nao que a a¢do possa ser des-
pode mais ser desfeita. feita também por um cli-

que.

HO03, HO8 Interface conversacional nao possui | Problema Adicionar um botao de
op¢ao de excluir pergunta, apenas | pequeno excluir pergunta.
de editar.

HO7 Interface conversacional. Quando | Problema Seria importante a rola-
o ChatGPT oferece uma resposta | cosmético. | gem acompanhar a res-
longa, a rolagem nao acompanha a posta.
resposta.

HO5, HO7, | Interface conversacional nao sabe li- | Problema O chatbot deveria per-

HO09 dar bem com perguntas ambiguas. | grande guntar qual o contexto

antes de enviar a res-
posta para o usudrio ou
apOs a pergunta ambi-
gua, pedir mais informa-

coes.
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Heuristicas | Local e Descricao Severidade | Possivel sugestao

HO1, HO9 Interface conversacional as vezes | Problema O chatbot deveria exibir
ndo gera nenhuma resposta e nao | catastréfico | alguma mensasgem de
retorna nenhuma informacao para o erro.
usudrio.

HI10 Interface conversacional. O | Problema O chatbot deveria expli-
ChatGPT ndo tem consciéncia | grande car para o usudrio sobre
da sua prépria interface. Assim, suas funcoes e localiza-
quando o usudrio realiza questdes cdo na interface.
sobre seu funcionamento, nio é
alcangado nenhum auxilio.

HO8 Curtir ou “descurtir’” mensagens do | Problema Alterar o layout dos ico-
chatGPT. Os botdes estdao bem pro- | pequeno nes.
ximos e semelhantes.

HO1, HO2 Quando o ChatGPT inicia sua res- | Problema Adicionar outros signos
posta, a tnica informacado que € re- | grande de carregamento da in-
cebida quanto ao carregamento da formacao.
mensagem, € um signo de circulo,
que as vezes trava.

HO1, H10 E sabido que ndo é possivel enviar | Problema Adicionar algum modal
textos enquanto o ChatGPT esta ge- | pequeno de aviso, com: ‘Proi-

rando outro texto. No sistema, a
unica indica¢do disso é de um bo-
tdo que s6 aparece no momento de

geragdo do texto.

bido enviar prompts en-
quanto uma resposta
estd sendo gerada. Caso
ndo goste da resposta
gerada até o momento,
experimente cancelar o
processo no botdo da

barra de pesquisa”.
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Heuristicas | Local e Descricao Severidade | Possivel sugestao

HO1 Quando o usudrio realiza a edicdo | Problema Adicionar algum modal
de uma mensagem enviada em uma | cosmético. | de aviso sobre a altera-
conversa, € criado uma outra subcon- cao.
versa, com o usudrio. Essa alteracao
ndo ¢ indicada claramente ao usua-
rio.

HO4 Quando o usudrio responde um tre- | Problema Consertar a referéncia
cho especifico da mensagem res- | grande de resposta.
posta do ChatGPT e edita essa men-
sagem, o novo conteido perde a re-
feréncia da resposta.

HOS8 Quando o usudrio realiza a edi¢do | Problema Remodelar conversas e
de uma mensagem enviada em uma | grande edi¢des, por outra forma
conversa, € criado uma outra sub- de interacdo.
conversa, com o usudrio. Em larga
escala, a interface fica com muitas
ramificacgoes.

HO2, HO4, | Interface conversacional. Ao colo-| Problema Traduzir a mensagem

H10 car o cursor em cima do icone para | pequeno. do tooltip.

“ler o conteudo” que esta no chat,
aparece a legenda em inglés, dife-
rentemente dos outros icones, como
o0 “copiar” e o “curtir”’, que estdo em
portugués.

Por¢do 07

HO4 Quando o usudrio seleciona um GPT | Problema Consertar o model de
disponivel e busca ver mais informa- | grande informacgdes extras do

¢cdes em outras redes sociais, como
sites, paginas no LinkedIn e X (Twit-
ter), aparece um modal com acesso

dificultoso.

GPT.
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HO7 Quando o usuario seleciona um GPT, | Problema Indicar, logo no ini-
ele s6 consegue interagir, no caso do | grande cio do fluxo, que os
plano gratuito, caso ele ndo tenha ex- GPTs s6 estdo disponi-
cedido seus usos gratuitos didrios de veis para usudrios do
ChatGPT. Essa informag@o € dita no plano "premium"da pla-
ultimo passo de escolha e interagao. taforma.

HO7 A rolagem de outros gpts criados | Problema Corrigir a rolagem de in-
pela empresa / organizagdo dos | grande formacoes.

GPTs destacado no card, é impos-
sibilitada em usudrios de mouse.

H10 Existe um botao, no canto superior | Problema Usar outros termos ou
esquerdo, que ndo tem explicacdo | grande adicionar um tooltip.
sobre sua funcao.

HO04, H10 Existe um botdo, no canto superior | Problema Trocar o icone.
esquerdo, que utiliza um icone que | cosmético
ja € utilizado para outros propoésitos.

(Planeta Terra € utilizado tanto para
essa visdo global quanto para sites).

HO02, HO4 Algumas categorias e itens estdo em | Problema Traduzir.
inglés enquanto outras estdo em por- | grande

tugues.
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