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RESUMO 
 

 
O objetivo desta pesquisa é realizar uma avaliação ergonômica da interface do Portal 
da Coordenação de Graduação do Sistema Integrado de Gestão de Atividades 
Acadêmicas (SIGAA) da Universidade Federal da Paraíba (UFPB). Essa investigação 
permitiu identificar questões de usabilidade, barreiras cognitivas e oportunidades para 
aprimorar o design da plataforma. O estudo se baseia na experiência profissional do 
pesquisador como funcionário da instituição, que observa diariamente os desafios que 
os usuários enfrentam ao utilizar o sistema. Isso motivou a realização de uma análise 
sistemática, utilizando técnicas de avaliação heurística e os princípios de usabilidade 
propostos por Jakob Nielsen (1994). Com o objetivo de entender a experiência do 
usuário, o estudo utiliza uma metodologia qualitativa, descritiva, analisando aspectos 
como clareza da informação, consistência visual, navegabilidade e retornos do 
sistema. O processo metodológico abrange a determinação dos pontos de entrada da 
interface, a implementação de um protocolo de inspeção heurística e a classificação 
dos resultados de acordo com os dez princípios de Nielsen. Os resultados indicam 
que, apesar de o SIGAA ser uma ferramenta eficaz e consolidada na gestão 
acadêmica, ela possui limitações ergonômicas que afetam negativamente a 
experiência dos usuários. Isso se dá principalmente no que diz respeito à visibilidade 
do estado do sistema, à consistência dos elementos da interface e à prevenção de 
erros. Com base nesses resultados, foi criado um Relatório Técnico da Avaliação 
Ergonômica de Interfaces Digitais Institucionais e um Manual de Procedimentos das 
principais atividades desenvolvidas pela secretaria da coordenação através do portal. 
O objetivo é padronizar análises futuras, incentivar a acessibilidade e cultivar uma 
cultura de design centrado no usuário na UFPB e estabelecer os fluxogramas das 
principais atividades. Assim, o objetivo deste estudo é contribuir para a melhoria da 
usabilidade, eficiência e satisfação dos usuários dos sistemas acadêmicos, integrando 
teoria e prática no âmbito do Mestrado Profissional. Os objetivos dos produtos 
técnicos resultantes são servir como um guia metodológico para futuras avaliações 
ergonômicas em ambientes digitais educacionais e formalizar as principais atividades 
desenvolvidas através do portal, demonstrando o passo a passo dentro e fora do 
sistema, de modo a relacionar as normas e as ações necessárias para o 
desenvolvimento das tarefas. 
 
Palavras-chave: Ergonomia; Usabilidade; Avaliação heurística; SIGAA; Design 

focado no usuário; manual de procedimentos. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ABSTRACT 
 

The aim of this study is to conduct an ergonomic evaluation of the interface of the 
Undergraduate Coordination Portal within the Integrated System for Academic 
Activities Management (SIGAA) at the Federal University of Paraíba (UFPB). This 
evaluation seeks to identify usability issues, cognitive barriers, and opportunities to 
improve the platform’s design. The study is based on the researcher’s professional 
experience as an employee of the institution, who observes daily the challenges users 
face when interacting with the system. This motivated a systematic analysis using 
heuristic evaluation techniques and the usability principles proposed by Jakob Nielsen 
(1994). To understand the user experience, the study adopts a qualitative, descriptive 
methodology, analyzing aspects such as information clarity, visual consistency, 
navigability, and system feedback. The methodological process includes defining the 
interface entry points, implementing a heuristic inspection protocol, and classifying the 
results according to Nielsen’s ten principles. The findings indicate that, although 
SIGAA is an effective and consolidated tool for academic management, it presents 
ergonomic limitations that negatively affect user experience. These limitations are 
mainly related to system state visibility, interface element consistency, and error 
prevention. Based on these results, a Technical Report on the Ergonomic Evaluation 
of Institutional Digital Interfaces and a Procedures Manual for the main activities 
carried out by the coordination office through the portal were developed. The goal is to 
standardize future analyses, encourage accessibility, and foster a user-centered 
design culture at UFPB, while establishing flowcharts for the main activities. Thus, this 
study aims to contribute to improving usability, efficiency, and user satisfaction in 
academic systems, integrating theory and practice within the scope of the Professional 
Master’s program. The resulting technical products are intended to serve as a 
methodological guide for future ergonomic evaluations in educational digital 
environments and to formalize the main activities carried out through the portal, 
demonstrating step-by-step processes inside and outside the system, relating 
standards and necessary actions for task execution. 

.Keywords: Ergonomics; Usability; Heuristic evaluation; SIGAA; User-centered 
design; Procedures manual. 
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1 INTRODUÇÃO 

 

O Sistema Integrado de Gestão de Atividades Acadêmicas (SIGAA) é uma 

ferramenta fundamental para a execução das atividades administrativas e 

pedagógicas nas instituições de ensino superior federais do Brasil. O Portal da 

Coordenação de Graduação da Universidade Federal da Paraíba (UFPB) é a principal 

plataforma de interação entre as coordenações dos cursos e os discentes, permitindo 

o acesso a dados relativos à matrícula, matérias, notas, históricos escolares e outros 

serviços acadêmicos. 

No entanto, nota-se que, embora seja uma ferramenta institucional importante, 

muitos usuários têm problemas para navegar e entender as funcionalidades do 

sistema. Servidores e docentes costumam perceber essa situação, especialmente 

durante períodos críticos do calendário acadêmico, como matrículas ou colação de 

grau. 

Na qualidade de servidor técnico-administrativo associado ao Curso de 

Geografia da UFPB, em minha rotina profissional, enfrento dificuldades e dúvidas 

frequentes ao usar o SIGAA. Atividades simples como matrícula, cadastro de banca, 

implantação de notas de TCC, atualização de dados de discente, emissão de 

documentos frequentemente requerem orientação personalizada, o que aponta para 

possíveis questões de ergonomia cognitiva e usabilidade na interface do portal. 

Deste modo, na qualidade de funcionário da instituição e usuário regular do 

Sistema Integrado de Gestão (SIGAA), noto que, apesar de o portal atender às suas 

funções administrativas e acadêmicas, sua interface nem sempre proporciona uma 

boa experiência ao usuário, especialmente no Portal Coordenação Graduação, o qual 

é utilizado diariamente pelas secretarias dos cursos de graduação para executar 

tarefas fundamentais, como matrícula, cadastro de bancas, consulta, emissão de 

documentos e notificações a docentes e discentes. 

A motivação para realizar uma avaliação ergonômica surge, portanto, da 

necessidade de compreender como os princípios de usabilidade e ergonomia 

informacional estão sendo aplicados (ou não) nessa interface e como isso 

impacta a eficiência, eficácia e satisfação dos usuários? Essa análise possibilita 

a identificação de obstáculos cognitivos e operacionais que dificultam o uso, além de 

oferecer suporte para possíveis melhorias que tornem o sistema mais fácil e 

compreensível (Albert,2010). 
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Nesse contexto, foi realizada uma avaliação ergonômica da interface do Portal 

da Coordenação de Graduação do SIGAA da UFPB, com o objetivo de entender como 

o sistema atende aos princípios de usabilidade e interação humano-computador (IHC). 

Assim, este estudo tem como objetivo relatar uma experiência prática de avaliação 

ergonômica, combinando observações empíricas com fundamentos teóricos da área 

e fornecendo recomendações de melhoria que possam facilitar uma interação mais 

eficiente e intuitiva para os usuários. 

Esta pesquisa é justificada e originada a partir da minha experiência prática como 

servidor técnico-administrativo na Secretaria da Coordenação dos Cursos de 

Geografia da UFPB, onde frequentemente enfrento dificuldades ao utilizar o Portal da 

Coordenação de Graduação do SIGAA. Esses desafios vão desde questões de 

navegação até a compreensão das funcionalidades disponíveis, o que afeta 

negativamente a autonomia e a eficácia dos usuários em suas tarefas administrativas. 

Tendo em vista que o SIGAA é um sistema institucional de uso obrigatório e 

extensivo, sua interface precisa seguir princípios essenciais de usabilidade, 

acessibilidade e ergonomia cognitiva para assegurar uma experiência agradável e 

inclusiva. A falta desses critérios pode levar a uma sobrecarga cognitiva, erros de uso 

e frustração dos usuários, afetando a percepção da qualidade dos serviços oferecidos 

pela instituição. 

Na Universidade Federal da Paraíba (UFPB), o Sistema Integrado de Gestão 

de Atividades Acadêmicas (SIGAA) é a principal plataforma de suporte para a gestão 

universitária e atividades acadêmicas. O Portal da Coordenação de Graduação é um 

dos muitos módulos do sistema e é muito usado pelos Técnicos Administrativos para 

realizar tarefas importantes, como atualizar dados de discentes, cadastrar bancas, 

solicitar documentos e acessar informações da instituição. 

Nesse cenário, a avaliação ergonômica em questão também surgiu da 

demanda por identificar e entender os principais problemas de usabilidade e 

ergonomia informacional no Portal da Coordenação de Graduação do SIGAA, a partir 

da visão de um funcionário da instituição que, além de trabalhar na gestão acadêmica, 

também percebe as dificuldades que os Graduandos enfrentam ao utilizar o sistema.  

O pesquisador avalia de forma crítica os pontos de entrada e as interações 

mais frequentes da interface, levando em conta fatores como a clareza das 

informações, a facilidade de navegação, os retornos do sistema e a consistência 

visual. Para isso, utilizou métodos de avaliação ergonômica e heurística, 
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fundamentados nos critérios clássicos de Bastien e Scapin (1993) e nas heurísticas 

de Nielsen (1994), com o objetivo de fornecer um diagnóstico embasado e sugerir 

recomendações de aprimoramento. 

Desse modo, este relato de experiência busca contribuir para a reflexão acerca 

da relevância da ergonomia e do design centrado no usuário na criação e manutenção 

de sistemas acadêmicos. O objetivo é evidenciar como a adaptação da interface às 

demandas reais dos usuários pode promover uma interação mais eficaz, acessível e 

gratificante entre os usuários e o ambiente digital da UFPB. 

Nesse cenário, a pergunta central é: de que maneira a interface do Portal da 

Coordenação de Graduação do SIGAA da UFPB cumpre (ou não cumpre) os 

princípios de ergonomia e usabilidade, de acordo com a percepção dos usuários que 

a utilizam? 

O objetivo geral desta pesquisa é executar uma análise ergonômica da 

interface do Portal da Coordenação de Graduação do SIGAA na UFPB, com base nas 

dez heurísticas de Nielsen, identificando aspectos positivos, limitações e 

oportunidades de melhoria em relação à usabilidade e à experiência do usuário. Como 

objetivos específicos, elencou-se:  

 

 Avaliar a interface do portal segundo as dez heurísticas de Nielsen; 

 Elaborar um relatório técnico com base nos resultados da avaliação 

heurística; 

 Desenvolver um Manual de Procedimentos das principais atividades 

disponíveis no portal, visando formalizar as principais atividades da 

secretaria da Coordenação dos Cursos de Geografia e reter o 

conhecimento prático. 
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2 REFERENCIAL TEÓRICO 

 

2.1 Gestão em sistemas de informação acadêmica 

 

No âmbito das instituições públicas de ensino superior, a gestão abrange um 

conjunto de práticas destinadas à organização, controle e aprimoramento constante 

dos processos acadêmicos e administrativos. Em contextos altamente mediados por 

tecnologias da informação, como as universidades federais brasileiras, a eficácia da 

gestão está diretamente ligada ao desempenho dos sistemas empregados para apoiar 

as atividades institucionais. Chiavenato (2014) descreve a gestão como o processo 

de planejar, organizar, dirigir e controlar os recursos de uma organização para obter 

resultados de maneira eficiente e eficaz. 

No contexto da administração pública, a busca por eficiência e excelência nos 

serviços oferecidos ao cidadão se torna uma necessidade. Bresser-Pereira (2007) de-

fende que a administração pública atual precisa implementar práticas gerenciais foca-

das em resultados e no atendimento eficaz às demandas sociais. Nesse contexto, a 

utilização de sistemas de informação integrados é uma estratégia essencial para a 

modernização da administração universitária, pois proporciona maior controle, trans-

parência e agilidade nos procedimentos. 

A Universidade Federal da Paraíba (UFPB) utiliza o Sistema Integrado de Ges-

tão de Atividades Acadêmicas (SIGAA), que se estabelece como um elemento funda-

mental para a gestão acadêmica. O sistema auxilia atividades como matrícula, acom-

panhamento acadêmico, emissão de documentos e comunicação entre coordena-

ções, professores e alunos por meio de seus vários módulos. Laudon e Laudon (2016) 

destacam que os sistemas de informação desempenham um papel fundamental no 

suporte à tomada de decisões e à coordenação organizacional, o que enfatiza sua 

importância estratégica para a gestão universitária. 

No entanto, apenas implementar um sistema de informação não assegura, por 

si só, uma gestão eficaz. A maneira como os usuários se relacionam com o sistema, 

particularmente por meio de suas interfaces, afeta diretamente a execução das tarefas 

e a percepção da qualidade do serviço. Drucker (1999) ressalta que a informação só 

se torna útil quando é apresentada de forma clara e acessível, enfatizando a 
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relevância de sistemas que promovam o acesso e a utilização das informações es-

senciais para o trabalho diário. 

Nesse cenário, a ergonomia e a usabilidade se destacam como campos essen-

ciais para a administração de sistemas de informação. De acordo com Iida e Guima-

rães (2016), a ergonomia visa ajustar os sistemas às particularidades físicas, cogniti-

vas e organizacionais dos usuários, a fim de promover eficiência, segurança e bem-

estar. Por outro lado, a usabilidade diz respeito à habilidade de um sistema ser usado 

de maneira eficaz, eficiente e satisfatória por usuários específicos em um contexto de 

uso específico (ISO 9241-11, 2018). 

Cybis, Betiol e Faust (2015) ressaltam que a usabilidade de um sistema vai 

além de um aspecto técnico; é também uma questão gerencial, uma vez que envolve 

decisões ligadas ao planejamento, desenvolvimento e manutenção das interfaces. Se-

gundo os autores, “a usabilidade resulta de escolhas feitas ao longo de todo o ciclo 

de vida do sistema, envolvendo tanto aspectos de projeto quanto de gestão” (Cybis; 

Betiol; Faust, 2015, p. 31). Dessa forma, a gestão que adota princípios ergonômicos 

tende a diminuir erros, retrabalho e descontentamento dos usuários. 

No âmbito da coordenação de graduação, a interface do portal SIGAA desem-

penha um papel crucial, pois reúne atividades fundamentais para a gestão acadêmica, 

como a análise de históricos, inserção de informações e atendimento às demandas 

entre alunos e professores. Interfaces que não são fáceis de usar podem complicar a 

realização dessas atividades, afetando de forma negativa a eficácia da gestão e a 

qualidade do serviço oferecido. Paladini (2012) enfatiza que a qualidade dos serviços 

está diretamente ligada à percepção do usuário, o que destaca a importância de sis-

temas que atendam às suas necessidades reais. 

Nesse contexto, a avaliação ergonômica de interfaces se estabelece como um 

instrumento de suporte à gestão, permitindo a detecção de questões de usabilidade e 

a sugestão de aprimoramentos. De acordo com Iida e Guimarães (2016), as avalia-

ções ergonômicas possibilitam entender como o trabalho é efetivamente executado, 

levando em conta a perspectiva do usuário. Essa metodologia é especialmente impor-

tante em relatos de experiência, uma vez que possibilita a conexão entre a prática 

profissional e os princípios teóricos. 

A experiência prática demonstra que as decisões de gestão afetam diretamente 

a experiência final do usuário no Portal da Coordenação de Graduação do SI-

GAA/UFPB. A falta de critérios ergonômicos na criação ou no desenvolvimento da 
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interface pode afetar a eficácia dos processos acadêmicos e causar sobrecarga cog-

nitiva nos usuários. Cybis, Betiol e Faust (2015) afirmam que sistemas de baixa usa-

bilidade demandam mais esforço mental, o que eleva a chance de erros e diminui a 

produtividade. 

Assim, a integração entre gestão, ergonomia e usabilidade é fundamental para 

aprimorar os sistemas de informação acadêmicos. Este estudo, ao apresentar a ex-

periência de avaliação ergonômica da interface do Portal da Coordenação de Gradu-

ação do SIGAA/UFPB, contribui para a reflexão sobre práticas de gestão mais centra-

das no usuário, em conformidade com os princípios da ergonomia, e focadas na me-

lhoria contínua dos serviços oferecidos no ambiente universitário. 

 

2.2 Ergonomia na interação entre humanos e computadores 

 

A usabilidade é a característica que define a utilização de um sistema interativo.  

Ela diz respeito à conexão que se forma entre usuário, tarefa, interface, equipamento 

e outros elementos do ambiente no qual o usuário emprega o sistema.  A criação de 

um sistema com facilidade de uso depende da avaliação minuciosa dos vários 

elementos do seu contexto e do envolvimento direto do usuário nas escolhas de 

design da interface, uma vez que o procedimento de definição das qualidades internas 

e externas do sistema deve considerar as necessidades e características de seus 

usuários (Silva, 2020). 

No entanto, há uma “configuração de base” da qual uma interface pode 

promover a usabilidade na interação entre usuário e sistema.  Essa configuração é 

realizada em conformidade com critérios, princípios ou heurísticas de usabilidade, 

sugeridos por vários autores e organizações nas últimas décadas.  

Jakob Nielsen, um dos principais especialistas em usabilidade nos Estados 

Unidos, é o autor de um livro clássico a respeito do tema, intitulado “Usability 

Engineering”, de 1994, no qual apresenta um conjunto de dez heurísticas de 

usabilidade para (Nielsen, 1994): clareza sobre a situação do sistema; 

correspondência entre o sistema e o mundo real; autonomia e controle ao usuário; 

consistência e regularidade; evitar equívocos; identificar em vez de recordar; 

adaptabilidade e eficácia na utilização; estética de design minimalista; assistência 

para o usuário identificar, diagnosticar e corrigir erros; assistência e documentação. 



19 

 

A heurística de “mapeamento entre o sistema e o mundo real” diz respeito à 

consideração dos modelos mentais dos usuários.  A heurística de “identificar” em vez 

de “relembrar” está relacionada ao funcionamento da memória de longo prazo. 

Shneiderman sugere oito “regras de ouro” para o projeto e a avaliação de interfaces 

em seu livro clássico “Designing a interface do usuário” (Shneiderman; Plaisant, 

2004): buscar a consistência; disponibilizar atalhos; oferecer feedback esclarecedor; 

indicar o término dos diálogos; oferecer prevenção e tratamento básico de erros; 

possibilitar o cancelamento das ações; conceder ao usuário controle e iniciativa; 

diminuir a carga na memória de trabalho. 

A parte 10 da norma ISO 9241:10, Princípios de Diálogo, estabelece sete 

princípios ergonômicos para o design e a análise de Interfaces Humano-Computador, 

voltadas para ambientes de escritório (ISO 9241:10, 1998): ajuste à atividade; 

autodescrição (retorno); controle sobre o usuário; aderência às expectativas do 

usuário; aceitação de falhas; facilidade para personalização; facilidade para aprender. 

O sistema de qualidades apresentado é denominado “Critérios Ergonômicos” e 

foi criado por dois pesquisadores francófonos, Dominique Scapin e Christian Bastien, 

associados ao INRIA (Instituto Nacional de Pesquisa em Informática e Automação da 

França). Eles sugeriram, em 1993, um conjunto de oito critérios ergonômicos 

fundamentais que são divididos em 18 subcritérios e critérios fundamentais. A 

finalidade de tal sistema é reduzir a ambiguidade na identificação e categorização dos 

aspectos positivos e negativos ergonômicos do software interativo (Allanwood, 2019). 

Esses autores demonstraram que seus critérios favorecem o crescimento da 

organização dos resultados das análises de usabilidade de uma determinada interface 

(Bastien; Scapin,1993). Em outras palavras, quando diversos especialistas utilizam 

esses critérios como instrumento de avaliação, eles alcançam resultados mais 

semelhantes, reduzindo, dessa forma, uma das desvantagens das análises de 

especialistas em particular, a ausência de organização nas consequências. 

A lista completa de critérios principais, subcritérios e critérios elementares é a 

seguinte: direção; convite; agrupamento e diferenciação de itens; agrupamento e 

diferenciação por localização; agrupamento e diferenciação por formato; clareza; 

feedback instantâneo; volume de trabalho; concisão; objetividade; ações básicas; 

densidade de informação; controle claro; ações claras; gerenciamento do usuário; 

flexibilidade; adaptabilidade; levar em conta a experiência do usuário; administração 

de falhas; salvaguarda contra os erros; qualidade das mensagens de erro; reparação 
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dos erros uniformidade/coerência; interpretação de códigos e denominações e 

adequação. 

No entanto, a definição é facilitada por um conjunto de critérios mais 

abrangentes dentre os quais um critério específico deve ser priorizado com base em 

certos elementos do cenário de utilização do sistema.  Um critério pode ser 

preponderante em determinados casos de uso e não ser recomendado em outros. 

Quando o público-alvo incluir iniciantes e usuários ocasionais, particularmente em 

situações em que os sistemas são utilizados apenas uma vez (por exemplo, 

instaladores) ou ocasionalmente (como no caso de software de imposto de renda), é 

necessário dar prioridade aos critérios de condução, consistência e significado, dos 

códigos e nomes (Shneiderman, 2004). 

Quando os usuários forem experientes em suas atividades, porém iniciantes no 

uso do sistema, o critério de compatibilidade deve ter prioridade. Quando um público 

amplo, que abrange iniciantes e usuários ocasionais, estiver executando tarefas 

críticas, propensas a erros com consequências significativas (por exemplo, o 

programa de declaração de imposto de renda), todos os requisitos da administração 

de erros se aplicam de forma obrigatória. 

A densidade informacional deve ser adequada quando o público em geral, 

incluindo iniciantes e usuários ocasionais, estiver executando atividades de busca de 

informação, um critério de alta prioridade no projeto/avaliação. A legibilidade é um 

fator essencial quando se trata de uma tarefa de leitura e o público-alvo abrange 

pessoas idosas ou com dificuldades de visão (como o site de um hospital ou de um 

centro de análises clínicas). 

Quando o público-alvo incluir tanto usuários novatos quanto experientes (por 

exemplo, em um programa de telemarketing, onde a alta rotatividade de pessoal 

resulta na presença constante de novatos e experientes), o critério de considerar a 

experiência do usuário deve ser obrigatoriamente implementado. Quando 

profissionais utilizam sistemas de aplicativos para executar suas atividades em 

condições de trabalho exigente e, por vezes, repetitivo, todos os critérios de brevidade 

se aplicam de fato (Berkman, 2016). 

Quando as funcionalidades de um sistema puderem ser empregadas para 

variadas tarefas em variados contextos, por usuários de diversas culturas 

profissionais, o critério de flexibilidade deve ser levado em conta antes de tudo. 

Quando as atividades exigirem uma extensa sequência de etapas ou forem de 
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tratamento prolongado pelo sistema, o critério de controle explícito deve ser 

classificado como prioritário. 

Essas são algumas das conexões mais notáveis. Uma variedade de outras 

pode e deve ser determinada, avaliando, caso a caso, os elementos do contexto de 

operação e a essência dos critérios ergonômicos (Souza,2015).   

 

2.2.1 Conceitos de ergonomia cognitiva e física 

 

A ergonomia é a área do conhecimento que analisa as interações entre os in-

divíduos e os componentes de um sistema, visando melhorar o bem-estar, a segu-

rança e o desempenho das pessoas em suas atividades. Conforme a Associação In-

ternacional de Ergonomia (IEA, 2000), a ergonomia se divide em três áreas principais: 

ergonomia física, ergonomia cognitiva e ergonomia organizacional. Essas áreas se 

complementam na análise das condições de trabalho e no uso de sistemas tecnológi-

cos. 

A ergonomia física diz respeito aos elementos biomecânicos, antropométricos 

e fisiológicos da interação entre as pessoas e o ambiente, bem como com os equipa-

mentos. Ela procura adaptar o local de trabalho, os aparelhos e as interfaces às par-

ticularidades corporais e limitações físicas dos usuários, evitando desconfortos, can-

saço e lesões relacionadas ao trabalho. Mais especificamente, a ergonomia física 

abrange: postura e movimento corporal: análise da postura adotada ao realizar tare-

fas; esforço físico e repetitividade: avaliação da carga física e muscular requerida; 

dimensionamento e alcance: adaptação de móveis, ferramentas e dispositivos às di-

mensões corporais; ambiente físico: iluminação, ruído, temperatura e conforto ambi-

ental (Barbosa,2010). 

De acordo com Iida e Guimarães (2016), a ergonomia física tem como objetivo 

“ajustar o trabalho ao homem”, e não o inverso, assegurando que as condições físicas 

de interação promovam a eficiência e o conforto. Em ambientes digitais, mesmo com 

a diminuição do esforço físico, elementos como a postura em frente ao computador, 

posicionamento do monitor e utilização de dispositivos de entrada (teclado e mouse) 

também são considerados nessa análise. 

A ergonomia cognitiva, também conhecida como ergonomia da informação, 

foca nos processos mentais e perceptivos que ocorrem na interação entre o usuário e 
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o sistema. Ela procura entender como as pessoas percebem, interpretam e fazem 

escolhas com base nas informações fornecidas pelas interfaces (Rocha-Neto, 2009).  

Segundo Bastien e Scapin (1993) e Norman (1988), a ergonomia cognitiva ana-

lisa aspectos como: percepção e processamento de informações (visuais, sonoras e 

simbólicas); atenção e carga mental (complexidade das tarefas e esforço cognitivo 

necessário); memória e reconhecimento (recordação de comandos e familiaridade 

com a interface); tomada de decisões e resolução de problemas (clareza das opções 

e retorno do sistema); erro humano e feedback corretivo (mensagens, confirmações e 

reversibilidade de ações). 

Nesse contexto, a ergonomia cognitiva busca reduzir a sobrecarga mental e 

simplificar o processo de pensamento do usuário ao utilizar sistemas interativos. 

Em plataformas digitais como o Portal da Coordenação de Graduação do SIGAA, ela 

se refere ao design da informação, à facilidade de navegação, à clareza das instru-

ções e à uniformidade das mensagens do sistema, proporcionando uma experiência 

de uso intuitiva e eficaz (Bastien, 1993). 

Segundo Wisner (1994), a ergonomia cognitiva é essencial para “reduzir o des-

compasso entre o modelo conceitual do sistema e o modelo mental do usuário”, as-

segurando que o usuário entenda como a interface funciona sem esforço desneces-

sário. 

 

2.2.2 Fundamentos da Interação Humano-Computador 

  

A Interação Humano-Computador (IHC) é uma área interdisciplinar que inves-

tiga a forma como os indivíduos se relacionam com sistemas computacionais, com o 

objetivo de criar interfaces que sejam eficientes, seguras, intuitivas e agradáveis. A 

IHC combina saberes de computação, psicologia cognitiva, ergonomia, design e ciên-

cias sociais para desenvolver sistemas focados no usuário. 

A Interação Humano-Computador oferece o suporte teórico e metodológico ne-

cessário para a criação, avaliação e melhoria de sistemas digitais, incorporando a er-

gonomia cognitiva e física aos processos de design. No âmbito acadêmico, como no 

Portal da Coordenação de Graduação do SIGAA, a IHC orienta não apenas a avalia-

ção heurística, mas também a criação de manuais de normas e procedimentos. Isso 

assegura que a interface seja eficaz, intuitiva e focada no usuário, proporcionando 

uma experiência positiva e minimizando erros (Prates, 2007). 
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2.3 Usabilidade e experiência do usuário 

 

Usabilidade e Experiência do Usuário (UX) são conceitos importantes no design 

e na avaliação de produtos ou sistemas destinados ao uso humano. Historicamente, 

o objetivo da engenharia de usabilidade tem sido desenvolver produtos que sejam 

objetivamente eficazes, eficientes e com os quais os usuários fiquem satisfeitos (ISO, 

1998). Mais recentemente, os esforços de engenharia de usabilidade expandiram seu 

escopo além da definição clássica de usabilidade para UX, que, dependendo do 

contexto específico de uso, inclui atenção a fatores emocionais como prazer, beleza 

e confiança. 

O termo usabilidade passou a ser usado de forma geral no início da década de 

1980. O termo daquela época relacionado era facilidade de uso, que a expressão 

usabilidade substituiu na literatura profissional e técnica sobre o tema. Bem antes da 

década de 1980, um anúncio de geladeira no Palm Beach Post, de 8 de março de 

1936, citava a usabilidade como uma característica fundamental. A publicação 

científica mais antiga (da qual temos conhecimento) a incluir a palavra usabilidade em 

seu título foi Bennett (1979) “The Commercial Impacto f Usability in Interactive 

Systems”. 

É da natureza da linguagem que as palavras entrem em uso com definições 

fluidas. Dez anos após o primeiro uso científico do termo usabilidade, Shackel (1990, 

p. 31) escreveu: “uma das questões mais importantes é que ainda não existe uma 

definição universalmente aceita de usabilidade e sua mensuração”. Oito anos depois, 

Gray e Salzman (1998, p. 242) declararam: “As tentativas de derivar uma definição 

clara e precisa de usabilidade podem ser comparadas apropriadamente às tentativas 

de pregar uma gota de gelatina na parede”. Vinte anos depois de Shackel, de acordo 

com Alonso-Ríos (2010, p. 53), “um grande obstáculo à implantação do Design 

Centrado no Usuário (DCU) no mundo real é o fato de não existir uma definição 

precisa do conceito de usabilidade que seja amplamente aceita e aplicada na prática”. 

O DCU pode ser utilizado como um referencial teórico para justificar a impor-

tância de priorizar a usabilidade no desenvolvimento de sistemas acadêmicos. Esses 

sistemas impactam diretamente a vida acadêmica dos usuários e devem ser projeta-

dos com ênfase na clareza, eficiência e acessibilidade (Bastien,1993). 
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Há várias razões pelas quais tem sido tão difícil definir usabilidade. Usabilidade 

não é uma propriedade de uma pessoa ou coisa. Não existe um instrumento seme-

lhante a um termômetro que possa fornecer uma medida absoluta da usabilidade de 

um produto (Dumas, 2003; Hertzum, 2010; Hornbæk, 2006). A usabilidade é uma pro-

priedade emergente que depende das interações entre usuários, produtos, tarefas e 

ambientes. 

Há duas grandes concepções de usabilidade que contribuíram para a dificul-

dade de se chegar a uma definição única e consensual. A primeira concepção entende 

que o foco principal da engenharia de usabilidade deve ser em medições relacionadas 

à realização de objetivos globais da tarefa (avaliação somativa ou baseada em medi-

ções, tanto objetiva quanto subjetiva).  Já a segunda compreende que os profissionais 

devem se concentrar na detecção e eliminação de problemas de usabilidade (avalia-

ção formativa ou diagnóstica).  

A primeira concepção (somativa) levou a uma variedade de definições 

semelhantes de usabilidade, algumas incorporadas em padrões atuais, por exemplo, 

e que, até o momento, enfatizaram a avaliação somativa. De acordo com Bevan et al. 

(1991, p. 652): 

A definição atual de usabilidade do MUSiC é: a facilidade de uso e a 
aceitabilidade de um sistema ou produto para uma classe específica de 
usuários que realizam tarefas específicas em um ambiente específico; onde 
a “facilidade de uso” afeta o desempenho e a satisfação do usuário, e a 
“aceitabilidade” afeta se o produto é usado ou não. 
 
 

Usabilidade é a “extensão na qual um produto pode ser usado por usuários 

específicos para atingir objetivos específicos com eficácia, eficiência e satisfação em 

um contexto de uso específico” (American National Standards Institute [ANSI], 2001, 

p. 3; International Organization for Standardization [ISO], 1998, p. 2). Conforme 

definido na ISO 9126-1, a usabilidade é uma das várias características de software 

que contribuem para a qualidade em uso, e Bevan (2009) recomendou a inclusão 

juntamente com as concepções somativas tradicionais de usabilidade, em um modelo 

de qualidade de uso mais completo. 

Winter et al. (2008) propuseram um modelo bidimensional de usabilidade que 

associa um grande número de propriedades do sistema às atividades do usuário. 

Alonso-Rios et al. (2010) publicaram uma taxonomia preliminar para o conceito de 

usabilidade que inclui elementos tradicionais e não tradicionais, organizados sob os 
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fatores primários de Cognibilidade, Operabilidade, Eficiência, Robustez, Segurança e 

Satisfação Subjetiva. 

Essas tentativas de fornecer uma definição mais abrangente de usabilidade 

ainda precisam ser submetidas a testes estatísticos para confirmar suas estruturas 

definidas. Uma meta-análise inicial de correlações entre métricas prototípicas de 

usabilidade somativas (eficácia, eficiência e satisfação), que utilizou estudos 

científicos publicados na literatura sobre interação humano-computador (IHC), 

encontrou correlações geralmente fracas entre as diferentes métricas (Hornbæk; Law, 

2007). 

Uma replicação, utilizando dados de um amplo conjunto de estudos de 

usabilidade industrial, no entanto, encontrou fortes correlações entre métricas 

prototípicas de usabilidade medidas no nível da tarefa, com análises de componentes 

principais e fatoriais que forneceram evidências estatísticas para o construto 

subjacente de usabilidade com fatores objetivos subjacentes claros (eficácia, 

eficiência) e subjetivos (satisfação no nível da tarefa, satisfação no nível do teste) 

(Sauro; Lewis, 2009). Uma das primeiras definições formativas de usabilidade 

(facilidade de uso) é de Chapanis (1981, p. 3). 

 

Embora não seja fácil mensurar a “facilidade de uso”, é fácil mensurar as 
dificuldades que as pessoas têm ao usar algo. Dificuldades e erros podem 
ser identificados, classificados, contabilizados e mensurados. Portanto, 
minha premissa é que a facilidade de uso é inversamente proporcional ao 
número e à gravidade das dificuldades que as pessoas têm ao usar software. 
Existem, é claro, outras medidas que têm sido usadas para avaliar a 
facilidade de uso, mas acredito que o peso das evidências apoiará a 
conclusão de que essas outras medidas dependentes estão correlacionadas 
com o número e a gravidade das dificuldades. 

 

 
Muitas vezes, busca-se uma avaliação objetiva da usabilidade de interfaces 

digitais, isso envolve desafios tanto conceituais quanto metodológicos. A citação em 

questão enfatiza uma abordagem pragmática ao afirmar que, embora a “facilidade de 

uso” não possa ser quantificada diretamente, as dificuldades enfrentadas pelos usuá-

rios podem ser identificadas, classificadas e mensuradas. Essa visão está alinhada 

com os fundamentos da ergonomia cognitiva e da interação humano-computador 

(IHC), pois as dificuldades, erros e frustrações evidenciam, de forma concreta, os obs-

táculos criados pela interface. Ao considerar a usabilidade como inversamente 
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proporcional à quantidade e à severidade dos problemas enfrentados pelos usuários, 

obtém-se uma avaliação mais prática e fundamentada em evidências (Nielsen, 2000). 

Essa metodologia também enfatiza que métricas subjetivas, como satisfação e 

percepção de eficiência, estão frequentemente relacionadas a dados objetivos, como 

falhas recorrentes e dificuldades na realização de tarefas.  Assim, ao analisar a inter-

face do Portal da Coordenação de Graduação do SIGAA/UFPB, essa abordagem per-

mite uma avaliação mais sólida, focada na experiência real dos usuários e voltada 

para a identificação de melhorias práticas. 

Em um cenário ideal, a primeira concepção de usabilidade pode atuar como 

uma regra de parada para a segunda. Deixando de lado, por ora, a questão de onde 

vêm os objetivos quantitativos, os objetivos associados à primeira concepção de usa-

bilidade podem definir quando interromper o processo iterativo de descoberta e reso-

lução de problemas de usabilidade. Essa combinação não é um conceito novo. Em 

uma das primeiras descrições publicadas de design iterativo, Al-Awar et al. (1981, p. 

31) escreveram: 

 

Nossa metodologia é estritamente empírica. Você escreve um programa, 
testa-o na população-alvo, descobre o que há de errado e o revisa. O ciclo 
de teste-reescrita se repete continuamente até que um nível satisfatório de 
desempenho seja alcançado. As revisões são baseadas no desempenho, ou 
seja, nas dificuldades típicas que os usuários enfrentam ao executar o 
programa. 
 

 
O que é Experiência do Usuário (UX)? O conceito de UX abrange todos os 

aspectos experienciais do uso, principalmente a dimensão subjetiva (Bargas-Avila ; 

Hornbæk, 2011; Hassenzahl; Tractinsky, 2006; Hertzum; Clemmensen, 2012; Jordan, 

2002; McCarthy; Wright, 2004). Devido ao crescente interesse no conceito amplo de 

UX entre profissionais da indústria, a Usability Professionals Association (UPA), 

formada em 1991, mudou seu nome para User Experience Professionals Association 

(UXPA) em 2012. 

No entanto, é importante não confundir a UX com discussões sobre o efeito da 

quantidade de experiência que as pessoas têm com produtos ou sistemas, onde 

métricas comuns são anos de uso ou quantidade de uso diário/semanal (vamos nos 

referir a isso como “experiência com o produto” neste capítulo). 

Em 2000 e 2001, Marc Hassenzahl e colegas começaram a publicar pesquisas 

sobre uma distinção entre usabilidade clássica, que eles chamaram de usabilidade 
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pragmática, e usabilidade hedônica, definida por um conjunto de itens semânticos 

diferenciais, como interessante-chato e impressionante-indescritível (Hassenzahl, 

2001, 2018; Hassenzahl et al., 2000). 

Desde então, ele continuou a conduzir pesquisas influentes nessa área, 

explorando outros impulsionadores da usabilidade percebida e desenvolvendo o 

questionário AttrakDiff para a avaliação de uma variedade de aspectos da experiência 

do usuário (Hassenzahl et al., 2015). Doze anos após essas publicações iniciais, 

Diefenbach et al (2014) encontraram 151 publicações que discutiam a usabilidade 

hedônica como um aspecto de produtos interativos.  

Hertzum e Clemmensen (2012) encontraram, em entrevistas com 24 

profissionais de usabilidade de três países diferentes (China, Dinamarca e Índia), uma 

distinção entre construtos utilitários e experienciais em seus trabalhos, com os 

construtos experienciais abrangendo uma gama mais ampla do que aqueles definidos 

na definição original de usabilidade hedônica de Hassenzahl (2004). 

É interessante notar que mudanças semelhantes ocorreram na área de 

negócios de gestão de sistemas de informação (SIG) em um período semelhante, no 

que diz respeito ao Modelo de Aceitação de Tecnologia (TAM). Como parte de sua 

tese de doutorado no MIT, Fred Davis desenvolveu a primeira versão do TAM há mais 

de três décadas, aproximadamente na mesma época do surgimento da Escala de 

Usabilidade do Sistema (SUS, uma medida amplamente utilizada de usabilidade 

percebida), publicando o modelo em 1989 (Davis, 1989). 

Ter uma medida confiável e válida que pudesse explicar e prever o uso seria 

valioso tanto para fornecedores de software quanto para gerentes de tecnologia da 

informação. Diversos estudos corroboram a validade do TAM e sua explicação 

satisfatória do uso do sistema pelo usuário final (Wu; Chen; Lin, 2007). 

Davis (1989) relatou que os principais impulsionadores do uso inicial eram a 

facilidade de uso percebida e a utilidade percebida, que afetavam, em ordem, as 

atitudes em relação ao uso, a intenção comportamental de uso e, por fim, o uso real. 

Em uma tentativa de melhorar a previsão do uso, Venkatesh (2000) publicou o TAM 

2, que adicionou mais construtos ao modelo, incluindo alguns construtos 

sociopsicológicos relacionados à gestão (auto eficácia e motivação intrínseca) e 

construtos emocionais (ansiedade em relação ao computador, prazer percebido). 

Isso foi seguido pelo TAM 3 (Venkatesh; Bala, 2008), que modelou os 

determinantes da facilidade de uso percebida com construtos como autoeficácia em 
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relação ao computador, percepção de controle externo, ansiedade em relação ao 

computador, ludicidade em relação ao computador, prazer percebido e usabilidade 

objetiva. 

Essas extensões ao modelo TAM original mostram o desejo crescente de 

explicar a adoção (ou a falta dela) da tecnologia e de definir e mensurar as muitas 

variáveis externas que afetam os impulsionadores originais da utilidade percebida e 

da facilidade de uso percebida. Há uma conexão clara entre UX e TAM na relação 

entre facilidade de uso percebida e usabilidade percebida (Lewis, 2018), tanto na 

previsão do uso futuro quanto na avaliação da experiência de uso atual. 

Utilizando uma versão modificada do TAM 1, na qual os participantes avaliaram 

independentemente sua experiência com três produtos (dois grupos dos EUA e um 

da Eslovênia), Lah et al. (2020) descobriram que a substituição do fator de facilidade 

de uso, percebida do TAM 1, pelo SUS (usabilidade percebida), em modelos de 

regressão que preveem a experiência geral e a probabilidade de recomendação, não 

teve efeito significativo nos coeficientes de regressão padronizados. 

Em outras palavras, de uma perspectiva estatística, o SUS e o construto do 

TAM de facilidade de uso percebida pareciam estar medindo a mesma coisa. Michalco 

et al. (2015) conduziram uma pesquisa sobre a relação entre expectativas e 

experiência do usuário, descobrindo que a expectativa anterior afetava 

significativamente as avaliações da experiência do usuário, com o efeito dependendo 

se a expectativa era positiva ou negativamente refutada.  

Em outro estudo, informado pela relação entre UX e TAM, Aranyi e van Schaik 

(2015) exploraram sua aplicação ao domínio de sites de notícias online, baseando seu 

trabalho nos componentes do modelo de experiência do usuário de Thüring e Mahlke 

(2007). 

Nesse modelo, “a experiência do usuário é adquirida no decorrer da interação 

com um  dispositivo” (Thüring; Mahlke, 2007, p. 262), com propriedades do sistema, 

características do usuário e tarefa/contexto afetando, por meio da interação, a 

percepção de qualidades instrumentais (por exemplo, usabilidade percebida, utilidade 

percebida), percepção de qualidades não instrumentais (por exemplo, estética, 

novidade) e reações emocionais (por exemplo, sentimentos subjetivos, expressões 

motoras, reações fisiológicas), levando a avaliações finais do sistema (por exemplo, 

julgamento geral, probabilidade de recomendar, probabilidade de mudar para um 

concorrente). 
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Aranyi e van Schaik descobriram que esse modelo funcionou bem e 

concluíram: “Estamos ansiosos para ver o modelo CUE [componentes da experiência 

do usuário] sendo aplicado como uma estrutura em futuras pesquisas de modelagem 

de UX em ciência da informação e tecnologia e outros domínios” (p. 2485). 

Assim como acontece com o conceito central de usabilidade, há variabilidade 

nos detalhes de como diferentes pesquisadores conceituaram UX. Apesar dessa 

variação nos detalhes, há um consenso considerável de que a UX é uma extensão da 

usabilidade clássica, na qual atributos instrumentais como eficiência e eficácia ainda 

são importantes, mas principalmente em efeitos resultantes em comportamentos de 

resultados como compras repetidas e recomendação a outros. 

 

2.4 Heurísticas de Nielsen (1993) 

 

Os princípios gerais que orientam a avaliação de interfaces de usuário são as 

heurísticas de usabilidade de Jakob Nielsen (1994). Elas não são normas inflexíveis, 

mas orientações que auxiliam na identificação de questões de usabilidade e no 

aprimoramento da experiência do usuário. São frequentemente empregadas em 

avaliações heurísticas e testes de inspeção de interface. 

O sistema deve fornecer feedback adequado dentro de um prazo razoável e 

manter o usuário informado sobre o que está acontecendo. Exemplos incluem barras 

de progresso; mensagens que confirmam uma ação; notificações de erro ou sucesso. 

A interface deve empregar linguagem, conceitos e metáforas que o usuário 

compreenda, alinhando-se à maneira como ele pensa e se expressa. Exemplos: 

ícones intuitivos (como uma lixeira para deletar) e termos claros em português em vez 

de jargão técnico. 

Para evitar frustrações em caso de erros, o usuário deve ter opções claras para 

desfazer ou refazer ações. Exemplos disso são os botões “cancelar” ou “voltar”. 

reverter modificações em formulários Elementos semelhantes devem funcionar da 

mesma forma, e padrões da interface devem ser mantidos, como, por exemplo, botões 

com cores e posições consistentes ou menu sempre no mesmo local em todas as 

páginas. A consistência reduz a curva de aprendizado e confusão. Deve-se evitar 

problemas antes que eles ocorram, oferecendo restrições claras ou confirmações, 

como a validação de campos de formulário (e-mail, matrícula) e alertas antes de ações 

irreversíveis, como excluir dados (Barrocafilho,2013). 
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Em vez de exigir que o usuário memorize comandos, a interface deve 

apresentar opções, menus e instruções visíveis para diminuir a carga de memória do 

usuário, por exemplo: listas suspensas; ícones com rótulos claros e histórico de ações 

recentes. A interface precisa ser acessível tanto para usuários iniciantes quanto para 

os mais experientes*, oferecendo opções de atalhos, personalização e automação.  

Exemplos incluem teclas de atalho, perfis armazenados e acesso rápido a 

funções usadas com frequência. Embora um sistema seja intuitivo, é fundamental que 

a documentação e o suporte estejam disponíveis, sejam de fácil acesso e de fácil 

compreensão, como tutoriais, perguntas frequentes, guias contextuais e dicas 

exibidas na tela (Nielsen,1994). 

As dez heurísticas de usabilidade de Jakob Nielsen (1994) são diretrizes 

fundamentais para criar interfaces que proporcionem uma experiência de usuário 

eficiente e intuitiva. Abaixo, discorro sobre cada uma delas. 

I. Visibilidade do status do sistema: O sistema deve manter o usuário 

sempre informado sobre o que está ocorrendo por meio de feedback adequado e em 

tempo razoável. Exemplos práticos incluem o uso de barras de progresso ao carre-

gar um arquivo, mensagens de confirmação após salvar um documento, notificações 

de sucesso ou erro e mensagens que confirmam a realização de uma ação. 

II. Correspondência entre o sistema e o mundo real: A interface deve 

falar a "língua" do usuário, utilizando conceitos, palavras e metáforas que ele já co-

nheça em seu cotidiano, em vez de termos técnicos. Um exemplo é o uso de um ícone 

de lixeira para representar a exclusão de arquivos e a utilização de termos claros em 

português. 

III. Controle e liberdade do usuário: Para que o usuário não se sinta 

"preso" após cometer erros, o sistema deve oferecer opções claras para desfazer ou 

refazer ações. Botões como "cancelar", "voltar" ou a função de reverter modifica-

ções em formulários são fundamentais para essa autonomia. Os usuários frequente-

mente cometem erros e precisam de uma "saída de emergência" clara para abando-

nar ações indesejadas sem ter que passar por um processo extenso. 

IV. Consistência e padrões: Elementos com funções semelhantes devem 

se comportar da mesma forma, mantendo padrões visuais e operacionais em todo o 

sistema para reduzir a curva de aprendizado. Alguns exemplos são manter o menu de 

navegação sempre no mesmo local e utilizar cores e posições consistentes para bo-

tões de ação em todas as páginas. 
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V. Prevenção de erros: Mais importante do que boas mensagens de erro 

é evitar que os problemas ocorram. Isso pode ser feito através de validação de cam-

pos (como e-mail ou matrícula) e alertas de confirmação antes de ações que não 

podem ser desfeitas, como a exclusão definitiva de dados. 

VI. Reconhecimento em vez de memorização: A interface deve minimizar 

a carga de memória do usuário, tornando objetos, ações e opções visíveis. Em vez de 

exigir que o usuário decore comandos, deve-se usar listas suspensas, ícones com 

rótulos claros e histórico de ações recentes. São exemplos as listas suspensas que 

mostram as opções disponíveis, ícones acompanhados de rótulos de texto e o histó-

rico de ações ou buscas recentes. 

VII. Flexibilidade e eficiência de uso: O sistema deve atender tanto usuá-

rios novatos quanto experientes. Para os mais avançados, deve oferecer teclas de 

atalho, automação e personalização (como perfis armazenados), permitindo que rea-

lizem tarefas frequentes de forma mais rápida, como teclas de atalho (como Ctrl+S), 

perfis de usuário com preferências armazenadas e botões de acesso rápido a funções 

frequentes. 

VIII. Design estético e minimalista (Informação Externa): Interfaces não 

devem conter informações irrelevantes ou desnecessárias, pois cada unidade extra 

de informação compete com a visibilidade dos dados realmente importantes. Um 

exemplo conhecido é a página inicial de busca do Google, que foca quase inteira-

mente na barra de pesquisa para evitar distrações. 

IX.  Ajuda aos usuários para reconhecerem, diagnosticarem e se recu-

perarem de erros (Informação Externa): As mensagens de erro devem ser expres-

sas em linguagem clara, indicar precisamente o problema e sugerir uma solução cons-

trutiva, a exemplo  de quando um site de e-commerce informa que "o CEP inserido 

possui números a menos" em vez de apenas exibir um "Erro de Sistema 404". 

X.  Ajuda e documentação: Embora o ideal seja que o sistema dispense 

explicações, é fundamental que a documentação e o suporte estejam disponíveis, se-

jam fáceis de pesquisar e foquem na tarefa do usuário. São exemplos os tutoriais 

passo a passo, sessões de Perguntas Frequentes (FAQs), guias contextuais e dicas 

(tooltips) que aparecem ao passar o mouse sobre elementos da tela. 
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3 PERCURSO METODOLÓGICO DA PESQUISA 

 

A metodologia empregada na criação do Produto Técnico-Tecnológico (PTT) 

baseia-se em uma abordagem de caráter qualitativo, descrita como um relato de 

experiência realizado no âmbito da Universidade Federal da Paraíba (UFPB). O PTT 

gerado a partir desta pesquisa consiste em uma análise ergonômica da interface do 

Portal de Coordenação de Graduação do SIGAA/UFPB, acompanhada de sugestões 

de aprimoramento baseadas nos princípios da ergonomia e usabilidade. 

De acordo com a CAPES (2019), o PTT nos programas de pós-graduação 

stricto sensu de natureza profissional deve ser resultado da integração entre teoria e 

prática, visando à solução de problemas concretos do ambiente profissional. Assim, a 

metodologia de produção do PTT foi desenvolvida com base na experiência do autor 

no uso diário do sistema, combinada com o suporte teórico em ergonomia, usabilidade 

e gestão de sistemas de informação. 

 

3.1 Caracterização da Pesquisa 

 

A pesquisa é classificada como aplicada, uma vez que visa produzir 

conhecimento direcionado à resolução de um problema particular identificado no 

âmbito institucional (Gil, 2019). Em relação aos objetivos, a pesquisa é tanto descritiva 

quanto exploratória, pois descreve a interface do portal em análise, identifica questões 

de usabilidade e investiga oportunidades de aprimoramento com base na avaliação 

ergonômica. 

A abordagem qualitativa é justificada pelo seu foco em entender a interação 

entre usuários e sistema, levando em conta fatores cognitivos, organizacionais e 

contextuais. De acordo com Minayo (2014), a pesquisa qualitativa possibilita a 

compreensão de fenômenos complexos sob a ótica dos indivíduos envolvidos, o que 

é apropriado para estudos que envolvem a experiência de uso e avaliação de 

interfaces. 

 

3.2 Contexto e Objeto do PTT 

 

             O Portal da Coordenação de Graduação do SIGAA/UFPB, um ambiente digital 

empregado na administração acadêmica de cursos de graduação, é o objeto do PTT. 
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Coordenadores, vice-coordenadores e servidores técnicos utilizam o sistema para 

realizar tarefas como monitoramento de alunos, avaliação de históricos acadêmicos, 

organização de turmas e comunicação institucional. 

           O contexto de uso do sistema é definido por tarefas que demandam exatidão, 

rapidez e transparência das informações, fazendo da interface um componente crucial 

para a execução das funções de gestão acadêmica. A escolha do portal é justificada 

tanto por sua importância institucional quanto pela frequência de problemas 

identificados durante o uso diário, criando um ambiente adequado para a realização 

de uma avaliação ergonômica. 

 

3.3 Etapas de Produção do PTT 

 

A produção do Produto Técnico-Tecnológico ocorreu em fases sucessivas e 

interdependentes, conforme descrito a seguir. 

 

3.3.1 Levantamento Teórico 

 

          Primeiramente, foi conduzida uma pesquisa bibliográfica a respeito de 

ergonomia, usabilidade, avaliação de interfaces e gestão de sistemas de informação, 

fundamentada em autores renomados como Iida e Guimarães (2016), Cybis, Betiol e 

Faust (2015), além de normas internacionais, como a ISO 9241-11 (2018). O objetivo 

dessa fase foi oferecer suporte teórico para a determinação dos critérios de avaliação 

empregados no PTT. 

 

3.3.2 Análise do Contexto de Uso 

 

         Posteriormente, analisou-se o contexto de uso do portal, levando em conta o 

perfil dos usuários, as atividades executadas e o ambiente organizacional. Esta fase 

se fundamentou na observação direta da utilização do sistema e na vivência prática 

do autor como usuário do SIGAA. De acordo com a ISO 9241-11 (2018), entender o 

contexto de uso é essencial para realizar avaliações de usabilidade consistentes. 
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3.3.3 Avaliação Ergonômica da Interface 

 

           A interface foi avaliada ergonomicamente usando uma avaliação heurística, 

uma técnica comumente empregada para identificar problemas de usabilidade em 

sistemas interativos. Foram implementados critérios ergonômicos e heurísticas de 

usabilidade sugeridas por Cybis, Betiol e Faust (2015), incluindo consistência, 

feedback, controle do usuário, carga cognitiva e compatibilidade com o ambiente de 

trabalho. 

           A análise focou nas funcionalidades mais importantes do portal da 

coordenação, levando em consideração fatores como a organização das informações, 

a clareza dos rótulos, a facilidade de navegação e o esforço cognitivo requerido do 

usuário. Os problemas identificados foram documentados e classificados de acordo 

com seu efeito na eficiência, eficácia e satisfação do usuário. 

 

3.3.4 Sistematização dos Resultados 

 

         Após a avaliação, os resultados foram organizados de maneira descritiva, 

vinculando as questões identificadas aos princípios ergonômicos e de usabilidade 

correspondentes. Essa fase possibilitou a formação de uma visão crítica acerca da 

interface analisada e seus efeitos na gestão acadêmica, em consonância com o 

caráter reflexivo do relato de experiência. 

 

3.3.5 Elaboração das Recomendações 

 

          Com base nos resultados da avaliação ergonômica, foram desenvolvidas 

sugestões para aprimorar a interface, integrando-as ao Produto Técnico-Tecnológico. 

Levando em conta as restrições institucionais e a realidade de uso do sistema, as 

recomendações foram elaboradas de forma prática e viável. De acordo com Cybis, 

Betiol e Faust (2015), sugerir melhorias é um passo fundamental para que a avaliação 

de usabilidade tenha um impacto significativo na gestão. 

 

3.4 Produto Técnico-Tecnológico Resultante 

 

             O PTT gerado a partir desta pesquisa consiste em um relatório organizado da 
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avaliação ergonômica do Portal da Coordenação de Graduação do SIGAA/UFPB, 

juntamente com um conjunto de recomendações voltadas ao aprimoramento da 

usabilidade da interface. Este produto tem como objetivo auxiliar gestores e 

desenvolvedores de sistemas na tomada de decisões, promovendo uma gestão 

acadêmica mais eficaz e orientada ao usuário. 

Assim, a metodologia de produção do PTT demonstra a conexão entre teoria e 

prática, um aspecto essencial dos mestrados profissionais. Isso ocorre ao converter a 

experiência adquirida no ambiente institucional em um produto aplicável e significativo 

para aprimorar os serviços oferecidos pela universidade. 

Esta avaliação utilizou uma metodologia qualitativa, com natureza descritiva e 

exploratória, com o objetivo de entender a experiência do usuário e identificar 

questões de ergonomia e usabilidade na interface do Portal da Coordenação de 

Graduação do SIGAA/UFPB. Essa metodologia foi selecionada por possibilitar uma 

análise interpretativa das interações entre o usuário e o sistema, levando em conta a 

relação do usuário com elementos visuais, funcionais e informativos do ambiente 

digital, não só os aspectos técnicos da interface, mas também a percepção subjetiva 

do usuário. 

O estudo foi realizado na forma de um relato de experiência, com um funcioná-

rio da instituição atuando como sujeito observador. Esse funcionário era usuário regu-

lar do SIGAA e tinha conhecimento dos processos operacionais do sistema. As obser-

vações foram feitas durante o uso diário do Portal da Coordenação de Graduação e 

complementadas com relatos informais de usuários que relataram dificuldades ou im-

pressões sobre a utilização da plataforma. Essas impressões permitiram uma visão 

mais abrangente e contextualizada da interação com o sistema. 

A análise utilizou a avaliação heurística de usabilidade, conforme sugerido por 

Jakob Nielsen (1994). Essa abordagem é composta por dez princípios heurísticos fre-

quentemente empregados em pesquisas de ergonomia digital. Esses princípios foram 

utilizados como referenciais analíticos para identificar inconsistências, falhas de de-

sign e oportunidades de aprimoramento. 

As seguintes heurísticas foram utilizadas: 

 visibilidade do estado do sistema; 

 correspondência entre o sistema e o mundo real; 

 controle e liberdade do usuário; 

 consistência e padrões; prevenção de erros; 
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 reconhecimento em vez de memorização; 

 flexibilidade e eficiência de uso; estética e design minimalista; 

 assistência ao usuário para reconhecer, 

 diagnosticar e corrigir erros; 

 e ajuda e documentação. 

 

A avaliação foi realizada em três etapas principais: 

 

I. Identificação dos pontos de acesso e principais funcionalidades do Portal Coordena-

ção Graduação: as seções mais acessadas pelos usuários foram identificadas, inclu-

indo login, painel inicial, matrícula, histórico acadêmico e emissão de documentos. 

II. - Análise heurística da interface: os dez princípios de Nielsen foram usados para ana-

lisar cada ponto de entrada. As anotações foram feitas em uma planilha, que incluía 

descrições dos problemas identificados, exemplos de inconsistências visuais ou tex-

tuais e suposições sobre suas origens. 

III. Resumo e classificação dos resultados: as observações foram organizadas em cate-

gorias que correspondem a cada heurística, o que possibilitou a identificação de ten-

dências e padrões frequentes de usabilidade. 

Essa organização possibilitou a criação de propostas de melhoria de alta qua-

lidade, fundamentadas nas necessidades reais dos usuários e nos princípios do de-

sign centrado no ser humano. A abordagem qualitativa deste percurso metodológico 

possibilitou valorizar a experiência empírica do observador e a interpretação contex-

tualizada dos dados, superando a mensuração quantitativa de erros ou tempos de 

execução. Assim, a análise procurou entender como e por que certas características 

do sistema tornam a interação mais difícil ou mais fácil, gerando reflexões que podem 

apoiar futuras intervenções no design e na arquitetura informacional do SIGAA 

(Cybis,2015). 

O protocolo de avaliação foi desenvolvido utilizando a metodologia de inspeção 

heurística, de acordo com os princípios estabelecidos por Jakob Nielsen (1994), ajus-

tados ao contexto institucional e às particularidades do Portal da Coordenação de 

Graduação  do SIGAA/UFPB. A implementação do protocolo seguiu uma série de eta-

pas organizadas, possibilitando uma avaliação sistemática e qualitativa da interface. 
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Primeiramente, o escopo da análise foi definido com base nos módulos e fun-

cionalidades mais utilizados pelos usuários, identificados por meio de observação em-

pírica e experiência anterior com o sistema. Os seguintes pontos de entrada e fluxos 

de navegação foram escolhidos: página inicial e login do portal; página principal; mó-

dulo de matrícula e ajuste de disciplinas; consulta de histórico escolar; emissão de 

documentos (declarações, comprovantes, etc.); menu de avisos e comunicações in-

ternas. Essa delimitação teve como objetivo incluir tarefas que são representativas do 

dia a dia acadêmico, assegurando a importância e a utilidade dos resultados (Nielsen, 

2020). 

A avaliação foi realizada em um ambiente real de uso do sistema, acessado 

por meio do navegador web padrão (Google Chrome) em um computador institucional. 

Foram observados também aspectos de responsividade em dispositivos móveis, com 

o objetivo de verificar a adaptação da interface em diferentes resoluções de tela. 

Ao longo de todo o processo, o sistema não sofreu nenhuma alteração; foram 

realizadas apenas observações registradas e capturas de tela para documentar as 

evidências. Para catalogar os resultados, foi criado um formulário de avaliação heu-

rística, organizado em quatro colunas principais: 

 

Quadro 1 – Avaliação Heurística  
 

Elemento Avali-
ado 

Descrição da In-
teração / Tarefa 

Heurística Rela-
cionada (Niel-
sen, 1994) 

Observações e 
Recomendações 

Ex: Tela de Login Inserção de cre-
denciais e acesso 
ao portal 

Visibilidade do 
estado do sis-
tema; Prevenção 
de erros 

Falta de mensa-
gem clara quando 
o login falha; su-
gestão de feed-
back textual mais 
informativo. 

 
Fonte; Dados da pesquisa,2025. 

 

Esse formulário funciona como um guia sistemático de inspeção, possibilitando 

a anotação de problemas, inconsistências, aspectos positivos e recomendações de 

aprimoramento. Cada componente da interface foi avaliado de acordo com as dez 

heurísticas de Nielsen, utilizadas como critérios de referência para a análise ergonô-

mica: 
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I. Visibilidade do estado do sistema: o sistema mantém o usuário informado sobre o 

que está acontecendo? 

 

Figura 1 - Visibilidade do estado do sistema 
 

 
Fonte: Fonte: SIGAA/UFPB (2026). Captura de tela realizada pelo autor. 

 

A interface deve ser clara quanto ao que está acontecendo no sistema, sempre 

passando feedbacks aos usuários. Isso permite que ele entenda o processo realizado 

pelo sistema. Interações previsíveis tornam o produto mais confiável. 

Análise: O SIGAA frequentemente falha em fornecer feedbacks em tempo real 

durante processos pesados (como a consolidação de turmas). Muitas vezes, o sis-

tema exibe uma tela estática sem indicadores de progresso. 

Diagnóstico Ergonômico: Falta de barras de progresso ou animações de "loa-

ding" que confirmem que o sistema está processando a requisição, gerando incerteza 

no coordenador. 

 

II. Correspondência entre o sistema e o mundo real: os termos, ícones e metáforas 

são familiares e compreensíveis? 

 

Figura 2 - Correspondência entre o sistema e o mundo real 
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Fonte: Fonte: SIGAA/UFPB (2026). Captura de tela realizada pelo autor. 

 

O design deve ser pensado no intuito de tornar-se familiar para o usuário. So-

luções digitais devem refletir conceitos do mundo real para simplificar as informações 

para o seu público. Deve-se projetar informações visuais com base em convenções já 

conhecidas para que a experiência final pareça intuitiva. 

Análise: O uso de termos como "Indexar Matrícula" ou "Processar Fluxo" pode 

ser excessivamente técnico. 

Diagnóstico Ergonômico: A interface utiliza um vocabulário herdado da estru-

tura do banco de dados (sistema-centrado) em vez de um vocabulário centrado na 

tarefa do usuário (coordenador-centrado). 

 

III. Controle e liberdade do usuário: há possibilidade de desfazer ações e navegar li-

vremente? 

 

Figura 3 - Controle e liberdade do usuário 
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Fonte: Fonte: SIGAA/UFPB (2026). Captura de tela realizada pelo autor. 

 
 

Erros fazem parte da experiência do usuário. É preciso se preocupar com for-

mas de evitar a frustração de quem utiliza um sistema ao controlar o fluxo de navega-

ção com opções que permitam o cancelamento de processos e reinício de atividades. 

Análise: No portal da coordenação, muitas ações de exclusão ou alteração de 

dados acadêmicos são irreversíveis sem a abertura de chamados técnicos. 

Diagnóstico Ergonômico: A ausência de uma função "Desfazer" (Undo) obriga 

o usuário a percorrer caminhos burocráticos para corrigir erros simples, violando a 

liberdade de navegação. 

 

IV. Consistência e padrões: os elementos visuais e textuais mantêm coerência entre as 

páginas? 

 

 
Figura 4 - Consistência e padrões 
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Fonte: Fonte: SIGAA/UFPB (2026). Captura de tela realizada pelo autor. 

 

 

Figura 5 - Consistência e padrões 



42 

 

 
Fonte: Fonte: SIGAA/UFPB (2026). Captura de tela realizada pelo autor. 

 

Análise: O SIGAA apresenta variações de layout entre módulos antigos e no-

vos. Botões de "Confirmar" mudam de posição ou estilo visual. 

Diagnóstico Ergonômico: A quebra de consistência interna aumenta a carga 

cognitiva. O usuário precisa "reaprender" a posição dos comandos ao mudar de uma 

aba de gerenciamento de discentes para uma de relatórios. 

Ao criar interações no sistema, elas precisam ser projetadas de forma padroni-

zada para que o usuário não se confunda. Vale lembrar também das convenções uti-

lizadas em outras interfaces, pois usuários passam a maior parte do tempo utilizando 

outras interfaces, portanto a expectativa dele é de que todas tenham uma forma de se 

utilizar similar. Não manter a interface consistente com o padrão pode aumentar a 

carga cognitiva da aplicação ao forçar o usuário a aprender algo novo para realizar 

sua tarefa. 

A análise das Figuras 4 e 5 revela desafios na manutenção da consistência 

interna do Portal de Coordenação do SIGAA/UFPB. Conforme preconizado por Niel-

sen (1994), a manutenção de padrões é vital para que o usuário não seja compelido 
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a aprender novas convenções a cada transição de tela. A inconsistência visual ou 

funcional detectada atua como um ruído no processo de interação, aumentando a 

carga cognitiva estranha (Sweller, 1988) e reduzindo a eficiência operacional do coor-

denador, que precisa reinterpretar elementos de interface em fluxos de trabalho que 

deveriam ser intuitivos e automatizados pelo hábito. 

 

V. Prevenção de erros: o sistema antecipa possíveis erros e orienta o usuário a 

evitá-los? 

 

Figura 6 - Prevenção de erros 
 

 
Fonte: Fonte: SIGAA/UFPB (2026). Captura de tela realizada pelo autor. 

 

Erros são frustrantes para o usuário, portanto, deve-se evitá-los. Intervenções 

que podem ser feitas são, por exemplo, eliminar condições com alta probabilidade de 

erros e inserir opção de confirmação antes que o usuário realize uma ação importante. 

Análise: O sistema permite que o usuário avance em formulários longos sem 

validar campos obrigatórios em tempo real, só apontando o erro após o envio. 

Diagnóstico Ergonômico: Falha na validação sintática imediata. O sistema de-

veria agir como um guia, impedindo que o erro ocorra (ex: datas retroativas impossí-

veis). 

A análise da Figura 6 demonstra a importância da Prevenção de Erros no con-

texto do SIGAA/UFPB. Conforme discute Norman (1988), a distinção entre lapsos e 
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erros é crucial para o design ergonômico; enquanto os primeiros são evitados com 

melhorias na precisão da interface, os segundos exigem que o sistema atue como um 

filtro de segurança.  

Ao falhar em validar dados em tempo real ou ao permitir ações críticas sem 

confirmação contextualizada, o portal submete o coordenador a riscos operacionais 

desnecessários. A implementação de mecanismos de 'Poka-Yoke' digital e restrições 

semânticas é, portanto, não apenas uma melhoria de usabilidade, mas uma medida 

de integridade de dados para a instituição. 

   

VI. Reconhecimento em vez de memorização: as opções são visíveis ou exigem que o 

usuário memorize caminhos? 

 

Figura 7- Reconhecimento em vez de memorização 
 

 
Fonte: Fonte: SIGAA/UFPB (2026). Captura de tela realizada pelo autor. 

 

Deve-se minimizar o trabalho do usuário a partir do reconhecimento. Isso inclui 

mostrar novamente informações relevantes repetidas vezes em diferentes telas. As 

informações necessárias para realizar as operações da presente tela devem estar 
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todas visíveis nesta mesma tela, pois isso evita que o usuário precise retomar seu 

fluxo de navegação por causa de esquecimento. 

Análise: O menu lateral do SIGAA é extremamente denso, com múltiplas sub-

pastas. O coordenador precisa decorar onde cada função está escondida. 

Diagnóstico Ergonômico: A interface exige alta carga de memória de trabalho. 

Sugere-se a implementação de um campo de busca global para funções ou ícones 

mais distintivos. 

  

VII. Flexibilidade e eficiência de uso: há atalhos ou formas de navegação rápida para 

usuários experientes? 

 

Figura 8 - Flexibilidade e eficiência de uso 
 
 

 
Fonte: Fonte: SIGAA/UFPB (2026). Captura de tela realizada pelo autor. 

 

Análise: Não há suporte nativo para atalhos de teclado personalizados ou "fa-

voritos" para as tarefas mais comuns da coordenação. 

Diagnóstico Ergonômico: O sistema trata o coordenador experiente da mesma 

forma que o novato, resultando em excesso de cliques para tarefas rotineiras. 
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Para aplicações de uso recorrente, é preciso considerar a otimização de tempo 

de realização da atividade para usuários acostumados com a interface. Um claro 

exemplo de flexibilização do uso de um sistema é a criação de atalhos no teclado, pois 

é possível utilizar a aplicação sem eles, mas, para usuários avançados, os comandos 

são benéficos. 

 

VIII. Estética e design minimalista: o layout é limpo, legível e sem excesso de informa-

ções? 

 

Figura 9 - Estética e design minimalista 
 

 
Fonte: Fonte: SIGAA/UFPB (2026). Captura de tela realizada pelo autor. 

 

Análise: Poluição visual severa. Há excesso de textos de ajuda, cores confli-

tantes e tabelas com baixo contraste. 

Diagnóstico Ergonômico: A relação sinal-ruído é baixa. Informações cruciais 

(como status de um pedido de trancamento) competem visualmente com avisos insti-

tucionais genéricos. 

 

IX. Ajuda ao usuário para reconhecer, diagnosticar e corrigir erros: as mensagens 

de erro são claras e orientam a correção? 

 

Figura 10 - Ajuda ao usuário 
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Fonte: Fonte: SIGAA/UFPB (2026). Captura de tela realizada pelo autor. 

 

Análise: As mensagens de erro costumam exibir códigos de exceção (ex: Null-

PointerException) ou textos vagos como "Ocorreu um erro sistêmico". 

Diagnóstico Ergonômico: O sistema falha em prover o diagnóstico e a saída. 

Uma boa interface deve dizer o que aconteceu e como resolver (ex: "O CPF digitado 

é inválido, por favor, insira apenas números"). 

Quando um erro acontece, ele precisa ser claramente descrito, indicando o pro-

blema de forma que o usuário final entenda e, caso possível, ajude-o a encontrar uma 

solução. 

 

X. Ajuda e documentação: existem instruções ou guias acessíveis dentro do sistema? 

(Costa,2020). 

 

Figura 11 - Ajuda e documentação 
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Fonte: Fonte: SIGAA/UFPB (2026). Captura de tela realizada pelo autor. 

 

Um bom design evita que o usuário tenha que usar opções de ajuda com fre-

quência. Entretanto, é fundamental que o sistema possua telas específicas de ajuda 

para orientar o usuário em caso de dúvidas. 

Análise: O Portal não apresenta nenhuma área de ajuda, um fac com perguntas 

e respostas, ou local com alguma animação com as principais funcionalidades de-

monstrando o que o usuário precisa fazer para completar alguma tarefa.  Além de não 

possuir uma área de ajuda e documentação para todo o portal, suas páginas não 

apresentam pequenas áreas de ajuda. 

Diagnóstico: ausência de suporte contextual ao usuário. 

Cada heurística foi avaliada qualitativa e descritivamente, sem atribuição de 

notas numéricas, priorizando o sentido e o impacto percebidos dos problemas de usa-

bilidade. 

O protocolo seguiu as etapas operacionais a seguir: 

 

I. Navegação livre exploratória: o avaliador navegou por todas as seções do portal sem 

um roteiro prévio, anotando suas primeiras impressões de uso. 
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II. Análise orientada por tarefas: foram realizadas tarefas específicas (como efetuar ma-

trícula, emitir histórico escolar, alterar senha), observando-se as dificuldades, ambi-

guidades e o tempo necessário para localizar as funções. 

III. Registro das evidências: cada evento significativo foi documentado no formulário e 

acompanhado de capturas de tela explicativas.  

IV. Classificação das ocorrências: os achados foram agrupados por heurística, conforme 

a natureza do problema. 

V. Síntese interpretativa: os dados foram examinados por meio de uma abordagem qua-

litativa, com o objetivo de entender como os elementos de design afetam a experiência 

do usuário e quais modificações ergonômicas poderiam melhorar a interação (Ma-

tias,1995). 

Como se trata de um relato de experiência, a validação foi realizada por meio 

de uma reflexão comparativa entre as observações do avaliador e as percepções es-

pontâneas do usuário obtidas de forma informal. Esse cruzamento de dados possibi-

litou a confirmação da importância prática das questões detectadas e o fortalecimento 

das sugestões de aprimoramento, preservando a abordagem qualitativa e interpreta-

tiva do estudo. 

 

Quadro 2 – Resumo do Protocolo 

 
Etapa Descrição Objetivo 
Delimitação do Escopo Definir módulos e fluxos a 

analisar 
Garantir foco e relevância da 
avaliação 

Preparação do Ambiente Configurar contexto de uso real Reproduzir a experiência 
autêntica do usuário 

Aplicação das Heurísticas Observar e registrar interações 
com base em Nielsen 

Identificar problemas de 
usabilidade 

Registro e Documentação Utilizar formulário e capturas de 
tela 

Garantir rastreabilidade e 
transparência 

Análise Qualitativa Agrupar achados por heurística Interpretar e propor melhorias 
Validação Confrontar achados com 

percepções de usuários 
Confirmar relevância prática 
dos resultados 

 
 

Fonte: Dados da pesquisa, 2025. 
 

4 RESULTADOS ESPERADOS 

 

O objetivo foi identificar os principais problemas de usabilidade do Portal da 

Coordenação de Graduação do SIGAA, na UFPB, e propor intervenções com base 
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em critérios científicos de ergonomia. Os resultados poderão apoiar futuras iniciativas 

da administração universitária da UFPB, além de fornecerem um referencial para 

outras instituições federais que utilizam o mesmo sistema. 

Como condição essencial para os mestrados profissionais, de acordo com as 

diretrizes da Coordenação de Aperfeiçoamento de Pessoal de Nível Superior 

(CAPES), a atual dissertação será acompanhada de um Produto Técnico Tecnológico 

(PTT), com o objetivo de converter os resultados do estudo em uma solução que 

possa ser aplicada à realidade institucional analisada.   

O Produto Técnico Tecnológico (PTT) deve auxiliar na melhoria da prática 

profissional e na modificação de processos, produtos ou serviços (CAPES, 2019). No 

âmbito da avaliação de programas de mestrado profissional, a CAPES (2019) define 

“produto” como um resultado tangível, proveniente da atividade acadêmica de 

professores ou alunos, podendo ser criado de maneira individual ou em grupo 

(Couto,1999).   

Sendo assim, o PTT refere-se a uma produção tangível, perceptível e 

acessível, que demonstra a aplicação prática do conhecimento produzido durante o 

curso.  Esse produto precisa estar finalizado antes de ser oferecido ao seu público-

alvo ou beneficiário e pode ser materializado em diversas modalidades, como objetos, 

documentos, processos ou sistemas, desde que estejam prontos para uso ou 

aplicação. 

O Produto Técnico Tecnológico (PTT) foi organizado de forma a atender às 

necessidades identificadas durante o estudo empírico.  A determinação da forma final 

do produto foi guiada pelas informações recolhidas. Como parte dos requisitos do 

Mestrado Profissional, vamos elaborar um Relatório Técnico com os achados da 

avaliação heurística e um Manual de Normas e Procedimentos (MNP) das principais 

atividades administrativas desenvolvidas através do portal. 

O objetivo do Relatório Técnico é definir diretrizes e orientações para a 

avaliação ergonômica e de usabilidade das interfaces digitais institucionais da 

Universidade Federal da Paraíba (UFPB), com base no estudo de caso do Portal da 

Coordenação de Graduação do SIGAA. O relatório foi elaborado como um produto 

técnico associado ao Mestrado Profissional do Programa de Pós-graduação em 

Políticas Públicas, Gestão e Avaliação da Educação Superior. 

Seu objetivo é fornecer uma ferramenta de padronização e suporte para as 

equipes técnicas e administrativas que participam do desenvolvimento, manutenção 
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e aprimoramento de sistemas institucionais. O documento foi guiado pelos conceitos 

de ergonomia informacional, usabilidade e design centrado no usuário, com o objetivo 

de assegurar que os sistemas acadêmicos sejam eficazes, acessíveis e agradáveis 

para seus diferentes públicos. 

A ergonomia voltada para interfaces digitais busca ajustar os sistemas às 

particularidades cognitivas e perceptivas dos usuários, favorecendo interações mais 

naturais e eficientes. Nesse cenário, a usabilidade é entendida como um conjunto de 

características que determinam a facilidade de uso de um sistema, englobando 

eficiência, eficácia, memorização, prevenção de erros e satisfação (Lewis,1997).  

Jakob Nielsen (1994) é um dos referenciais teóricos mais estabelecidos, cujas 

dez heurísticas de usabilidade auxiliam na identificação de problemas e na sugestão 

de melhorias para sistemas interativos. Adicionalmente, os critérios ergonômicos de 

Bastien e Scapin (1993), juntamente com as normas internacionais ISO 9241-210 

(2019) e WCAG 2.1, destacam a relevância da acessibilidade, consistência e clareza 

na informação. 

Desse modo, o relatório se baseia em princípios científicos e práticos que 

possibilitam a avaliação e a melhoria da experiência do usuário nos sistemas 

institucionais da UFPB. O relatório tem como objetivos: estabelecer procedimentos 

padronizados para a avaliação ergonômica de interfaces digitais; assegurar a 

consistência metodológica nas análises de usabilidade e acessibilidade; apoiar o 

desenvolvimento de melhorias contínuas nos sistemas acadêmicos; promover a 

cultura do design centrado no usuário na instituição; e funcionar como guia de 

referência para avaliações técnicas e relatórios ergonômicos futuros. 

O relatório é aplicável às interfaces digitais da UFPB que requerem interação 

com usuários internos e externos, incluindo estudantes, professores e funcionários 

administrativos. Abrange, entre outros, os sistemas SIGAA, SIPAC, SIGRH e outros 

portais da instituição. É aconselhável o uso para: equipes de criação e suporte de 

sistemas; administradores de tecnologia da informação; pesquisadores e avaliadores 

em ergonomia digital; funcionários encarregados de inovação e aprimoramento de 

processos acadêmicos. 

A avaliação foi realizada com base nas dez heurísticas propostas por Nielsen 

(1994):  

1. visibilidade da condição do sistema;  

2. correspondência entre o sistema e a realidade;  
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3. controle e autonomia do usuário;  

4. coerência e padrões;  

5. evitar erros; 

6. reconhecimento em lugar de memorização;  

7. flexibilidade e eficácia na utilização;  

8. aparência e estilo minimalista; 

9. auxílio para identificar e corrigir erros; 

10. assistência e documentação. 

 

Durante a execução, enquanto avaliador, busquei explorar as interfaces, 

executar tarefas comuns e fazer anotações relacionadas às heurísticas, apontando 

aspectos positivos e problemas de usabilidade. A análise dos dados foi feita de forma 

qualitativa, organizando as ocorrências por heurística e tipo de problema (navegação, 

linguagem, estética, funcionalidade). 

Assim, analisei como cada elemento afeta a experiência do usuário e sugeri 

melhorias ergonômicas e de design para otimizar a interação do usuário com o 

sistema. Após a análise, os resultados foram expostos em um relatório técnico, que 

inclui: um resumo dos principais achados; a gravidade de cada problema (leve, 

moderado, grave); recomendações de melhoria priorizadas; e evidências visuais 

(quando pertinente). 

O Relatório Técnico precisa ser revisado a cada dois anos ou sempre que 

ocorrer atualização das heurísticas ou normas internacionais; mudanças relevantes 

nas interfaces institucionais; novas práticas ou tecnologias de avaliação 

implementadas pela instituição. 

Já o MNP objetiva formalizar as principais atividades administrativa 

desenvolvidas através do portal demonstrando o passo a passo dentro e fora do 

sistema, relacionando as normas e as ações necessárias para o desenvolvimento das 

tarefas. Este manual precisa ser revisado sempre que ocorrer atualização das normas 

ou implementação novas práticas pela instituição. 

A análise dos resultados da avaliação heurística da interface do Portal de 

Coordenação de Graduação do SIGAA/UFPB possibilita uma compreensão mais 

detalhada de como os aspectos ergonômicos e de usabilidade afetam diretamente a 

eficácia dos processos de gestão acadêmica. A partir da articulação entre os 

problemas identificados e o referencial teórico adotado, evidencia-se que as limitações 
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observadas não são pontuais, mas estruturais, ligadas a escolhas de projeto e gestão 

do sistema ao longo de seu ciclo de vida. 

As questões de visibilidade do status do sistema e feedback insuficiente 

identificadas reforçam os argumentos de Cybis, Betiol e Faust (2015), que enfatizam 

o feedback como um dos pilares fundamentais da usabilidade. A falta de respostas 

claras às ações do usuário prejudica a previsibilidade do sistema e eleva a incerteza 

ao realizar as tarefas. Essa limitação, do ponto de vista técnico, aponta para 

deficiências na implementação de mecanismos de comunicação entre o sistema e o 

usuário, como mensagens de confirmação, sinais de processamento e retorno visual 

imediato, que são considerados essenciais em interfaces interativas. 

A falta de consistência na nomenclatura, na organização visual e no 

comportamento dos componentes da interface destaca a relevância da padronização 

como um princípio ergonômico. De acordo com Iida e Guimarães (2016), a 

consistência diminui a carga cognitiva ao possibilitar que o usuário aplique 

conhecimentos obtidos em uma parte do sistema em outras partes. No caso do portal 

em análise, a ausência de padronização entre os módulos indica que o sistema se 

desenvolveu de maneira incremental e descentralizada, sem a implementação de 

diretrizes globais para o design da interface, o que é uma prática usual em sistemas 

institucionais de grande escala. 

Em relação à compatibilidade com o modelo mental do usuário, os resultados 

mostram uma desconexão entre a estrutura lógica do sistema e o fluxo real das 

atividades realizadas pelas coordenações de graduação. A literatura em Interação 

Humano-Computador (IHC) indica que sistemas que não se alinham bem ao modelo 

mental do usuário geralmente demandam mais esforço cognitivo e apresentam 

maiores taxas de erro (Norman, 2013). O uso de termos técnicos ou administrativos 

que pouco se relacionam com o vocabulário acadêmico acentua essa desconexão, 

tornando mais difícil encontrar funcionalidades e entender as ações disponíveis. 

A sobrecarga de informações observada em várias telas do portal está 

diretamente ligada aos fundamentos da ergonomia cognitiva. De acordo com Iida e 

Guimarães (2016), a sobrecarga de informações em um único espaço visual pode 

comprometer a capacidade de processamento do usuário e levar à fadiga mental. 

Tecnicamente, nota-se a falta de mecanismos de hierarquização visual, como 

agrupamento funcional, destaque de ações prioritárias e uso apropriado de espaços 

em branco, elementos que são amplamente sugeridos nas diretrizes de design de 
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interfaces. 

Outro aspecto importante abordado com base no referencial teórico refere-se 

ao controle do usuário e à prevenção de erros. Restringir funcionalidades como 

desfazer ações, cancelar operações ou receber mensagens de erro voltadas à 

solução vai contra os princípios clássicos de usabilidade, conforme descrito por 

Nielsen (1994) e adotado por Cybis, Betiol e Faust (2015). A fragilidade desses 

mecanismos pode afetar a integridade dos dados administrados pelo sistema, o que 

é um aspecto crítico em ambientes acadêmicos que lidam com informações sensíveis 

e processos regulados. 

Na perspectiva da gestão de sistemas de informação, os resultados corroboram 

a posição de Laudon e Laudon (2016), que afirmam que a eficácia de um sistema 

depende não só de sua funcionalidade técnica, mas também de sua adequação ao 

contexto da organização e às demandas dos usuários. O portal da coordenação 

apresenta problemas frequentes de usabilidade, e sua interface acaba por transferir 

parte da complexidade do sistema para o usuário. Isso afeta negativamente a 

produtividade e a qualidade do trabalho realizado. 

A conexão entre os resultados empíricos e o referencial teórico também 

demonstra que a avaliação heurística é uma ferramenta eficiente para auxiliar na 

tomada de decisões e no desenvolvimento de sistemas institucionais. Cybis, Betiol e 

Faust (2015) argumentam que esse tipo de avaliação possibilita a identificação 

sistemática de problemas de interação, mesmo em situações em que não é possível 

realizar testes extensivos com usuários finais. Neste relato de experiência, a avaliação 

heurística provou ser eficaz para identificar as fragilidades da interface com base no 

uso real do sistema. 

Os resultados estão alinhados com a abordagem de gestão focada na 

qualidade proposta por Paladini (2012), ao evidenciar que a experiência do usuário é 

um elemento fundamental para a qualidade do serviço oferecido. Interfaces que não 

são fáceis de usar geralmente causam retrabalho, atrasos e descontentamento, 

elementos que afetam a percepção de eficiência da gestão acadêmica. Assim, a 

aplicação de princípios ergonômicos no desenvolvimento e na manutenção do SIGAA 

pode ser vista como uma abordagem para aprimoramento constante. 

Sob a perspectiva da Computação e Engenharia de Software, a análise dos 

resultados indica a necessidade de implementar práticas mais organizadas de IHC no 

ciclo de desenvolvimento do sistema, incluindo a definição de padrões de interface, 
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validação contínua com os usuários e aplicação de métricas de usabilidade. A falta 

desses elementos, demonstrada pelos problemas identificados, indica que a 

usabilidade não tem sido considerada um requisito não funcional de alta prioridade no 

contexto do sistema analisado. 

Ao integrar os resultados da avaliação heurística com o referencial teórico, fica 

claro que as questões encontradas na interface do Portal da Coordenação de 

Graduação do SIGAA/UFPB vão além da dimensão técnica, refletindo também 

decisões de gestão e projeto. Assim, a discussão destaca a relevância de abordagens 

interdisciplinares que combinem Computação, Ergonomia e Gestão, particularmente 

em sistemas acadêmicos de grande escala, onde a experiência do usuário afeta 

diretamente a eficácia organizacional. 
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5 APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS DADOS 

 

A qualidade do serviço é uma característica importante das instituições de 

ensino superior que as diferencia dos concorrentes, conforme demonstrado em 

estudos de pesquisa. 

               A avaliação ergonômica do Portal da Coordenação de Graduação do 

SIGAA/UFPB foi realizada de acordo com o protocolo metodológico previamente 

descrito, empregando a inspeção heurística fundamentada nas dez heurísticas de 

Jakob Nielsen (1994). O Formulário de Inspeção Heurística foi utilizado para coletar e 

registrar dados, no qual foram anotadas as observações referentes aos principais 

módulos e fluxos de navegação do sistema.  

 

Figura 12 – Tela Principal do Portal Coordenação Graduação 
 

 
Fonte: Fonte: SIGAA/UFPB (2026). Captura de tela realizada pelo autor. 

 

 

             A análise dos dados adotou uma metodologia qualitativa e descritiva, focada 

na interpretação dos resultados à luz da ergonomia e da usabilidade, levando em 
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conta a frequência, a gravidade e o efeito das ocorrências na experiência do usuário. 

Em geral, o Portal da Coordenação de Graduação possui uma estrutura funcional 

sólida e alinhada com seus objetivos acadêmicos. No entanto, foram identificadas 

algumas limitações em termos de ergonomia e usabilidade, principalmente no que diz 

respeito à clareza da navegação, consistência visual e prevenção de erros 

(Fialho,2012). 

Os resultados sugerem que, apesar de o sistema ser funcional e estável, ele 

não foi desenvolvido com um enfoque no design centrado no usuário, o que afeta a 

fluidez da interação. As três dimensões a seguir concentram os principais problemas 

identificados:  

I. Comunicação com o usuário: o sistema fornece feedbacks limitados, mensagens 

pouco esclarecedoras e termos técnicos não intuitivos, infringindo as heurísticas 1 e 

2. Isso afeta diretamente a percepção do estado do sistema e a compreensão das 

tarefas. 

II.  Controle e prevenção de erros: verificou-se carência de mecanismos de confirmação, 

desfazer ações e alertas preventivos (heurísticas 3 e 5), o que pode resultar em erros 

críticos durante processos administrativos, como matrícula e cancelamento de 

disciplinas.  

III. Coerência visual e acessibilidade: a interface exibe inconsistências na aplicação de 

cores, dimensões de fonte e posicionamento de elementos (heurísticas 4 e 8). 

Ademais, não foram identificadas opções de acessibilidade claras (como ajuste de 

contraste ou leitor de tela integrado), o que viola as diretrizes WCAG 2.1. 

             A ausência de assistência contextual e documentação unificada (heurísticas 

9 e 10) intensifica a necessidade dos usuários de recorrer ao suporte técnico e a 

tutoriais externos. Isso evidencia uma falha na autonomia do usuário e aponta a 

necessidade de uma seção de ajuda dinâmica, acessível dentro do próprio sistema 

(Iida,2016). 

             Ergonomicamente falando, o Portal da Coordenação de Graduação do SIGAA 

possui uma boa organização funcional, porém apresenta um baixo nível de ergonomia 

cognitiva. Isso significa que é necessário um grande esforço mental para entender a 

estrutura do sistema e realizar tarefas diárias. 

             De acordo com Bastien e Scapin (1993), a ergonomia cognitiva visa diminuir 

a carga mental e tornar o processamento de informações mais eficiente. No que diz 
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respeito ao SIGAA, essa carga é aumentada pela complexidade dos menus, uso de 

terminologia institucionalizada e falta de feedbacks claros. 

             A análise heurística também indicou uma discrepância entre o modelo 

conceitual do sistema e o modelo mental do usuário, o que, de acordo com Nielsen 

(1994), diminui a previsibilidade das ações e eleva a quantidade de erros. Apesar 

dessas limitações, destaca-se como ponto positivo a estabilidade funcional do sistema 

e o cumprimento de suas finalidades acadêmicas. No entanto, a interface ainda não 

atende plenamente aos princípios de usabilidade, sobretudo no que diz respeito à 

eficiência, transparência e satisfação do usuário. 

          Esses resultados sustentam a importância da criação e implementação do 

Relatório Técnico como instrumento institucional de padronização das avaliações 

ergonômicas e subsídio à melhoria contínua dos sistemas digitais da UFPB.  
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6 CONCLUSÕES 

 
               O projeto em questão, denominado “Avaliação Ergonômica da Interface do 

Portal da Coordenação de Graduação do SIGAA/UFPB: um relato de experiência”, 

teve como objetivo investigar, por meio de uma abordagem qualitativa e aplicada, de 

que maneira os princípios de ergonomia e usabilidade afetam a experiência do usuário 

em sistemas acadêmicos institucionais.  

               A proposta foi desenvolvida com base na experiência profissional do 

pesquisador como servidor da UFPB, combinando observação prática, 

fundamentação teórica e análise heurística para criar dois produtos técnicos 

inovadores: Relatório Técnico com a Avaliação Ergonômica de Interfaces com base 

nas dez heurísticas de Nielsen; e o MNP com vistas à formalização das principais 

atividades desenvolvidas através do Portal da Coordenação de Graduação. 

              A análise ergonômica do Portal da Coordenação de Graduação do SIGAA 

revelou que, embora o sistema possua estrutura funcional consolidada e confiável, 

ainda apresenta limitações significativas na dimensão da usabilidade e da experiência 

do usuário. Durante a utilização da plataforma, foram identificados problemas que 

afetam a eficiência e a satisfação dos usuários, como a falta de feedbacks claros, 

inconsistência visual, linguagem técnica pouco acessível e ausência de mecanismos 

de prevenção e correção de erros. 

            Do ponto de vista metodológico, o estudo se mostrou apropriado ao empregar 

a avaliação heurística de Nielsen (1994) como ferramenta de diagnóstico, o que 

possibilitou a identificação de padrões de interação recorrentes e problemas 

ergonômicos comuns em sistemas complexos. A abordagem qualitativa permitiu não 

só documentar as ocorrências, mas interpretar os significados e impactos das 

dificuldades percebidas pelos usuários, configurando uma análise aprofundada e 

contextualizada. 

            A principal contribuição técnica deste projeto é a elaboração do Relatório 

Técnico. Este é um documento organizado, baseado em referências científicas e 

práticas, que estabelece um padrão para as avaliações ergonômicas futuras na 

instituição. Seu objetivo é fomentar uma cultura de design centrado no usuário, 

acessibilidade e aprimoramento constante.  

          Este relatório pode servir como guia para equipes de tecnologia da informação, 

administradores acadêmicos e pesquisadores interessados em ergonomia digital no 
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âmbito educacional. Como contribuição para o campo profissional, o projeto mostra 

que a ergonomia informacional pode e deve ser integrada às práticas de criação e 

manutenção de sistemas públicos, mudando a perspectiva técnica para uma 

abordagem focada na experiência humana. 

            Assim, o estudo reforça a relevância de considerar os princípios ergonômicos 

não como complemento, mas como parte essencial da eficiência e da qualidade dos 

serviços digitais institucionais.  
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