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RESUMO

Com o surgimento do coronavirus, no inicio de 2020, grandes mudangas precisaram
ser feitas em todos os setores e em todos os lugares do mundo. A pandemia apenas
evidenciou o abismo ao n&o uso de tecnologia.

O governo do Estado de Sao Paulo, seguindo recomendacdes sanitarias, declarou
guarentena, varios setores tiveram que se reorganizar rapidamente, e para a
educacdo também nao seria diferente. Instituicdes de ensino e professores tiveram
gue praticamente se adaptar a um cenario novo e totalmente inesperado.

O recorte do tema realizado para esse estudo sera a experiéncia de adaptacao no
uso da tecnologia Microsoft Teams, um software de comunicacdo por
videoconferéncia, que até entdo nao tinha sido uma ferramenta na execucdo das
atividades académicas, mas que foi escolhida para dar continuidade ao ensino dos
alunos pelos professores do TIDD.

Sem preparo ou treinamento dos alunos e professores, 0 acesso a essa tecnologia
parecia trazer grandes problemas para a continuidade do ensino académico. Como
as geracoOes lidariam e usariam essas novas tecnologias?

Palavras-chaves: Pandemia, COVID-19, ensino remoto, tecnologia digital, PUC-SP.



ABSTRACT

With the emergence of the coronavirus in 2020, major changes needed to be made in
all sectors of social life. Teaching and learning had to be adapted to the technologies
of remote teaching, and the pandemic highlighted the dilemma of the lack of using
the technologies of remote teaching in schools and universities.

The government of the state of Sdo Paulo, following the recommendations of their
health authorities, declared a quarantine. Many sectors of public service and private
business had to be reorganized quickly, especially in the domain of education. All
educational institutions, including the universities, had to adapt to a new and entirely
unexpected scenario.

This study examines be the variety of experiences and adaptations that occurred in
the use of the teaching platform “Microsoft Teams” used in the remote teaching of the
Catholic University of Sao Paulo from March 2020 on. Until 2020, Microsoft Teams
had been a software for communication by videoconference without much relevance
to academia. Nevertheless, it was chosen to give continuity to the teaching in all
classes of all programs of the Catholic University of S&o Paulo.

Without any previous preparation or training of the students and professors, the
access and usability of this technology seemed to bring great problems in this
situation. How would the generations of teachers and students deal with, and use,
these new technologies?

Keywords: Pandemic, COVID-19, remote learning, digital technology, PUC-SP



1. Contexto
1.1 Ensino Remoto
1.2 Excluséao e incluséao digital
2. GeracgOes X Tecnologia
2.1 Tecnologias da informacédo e Comunicacéao (TICs)
2.2 Imigrantes digitais
2.3 Nativos digitais
3. O design
3.1 Experiéncia centrada no usuario
3.2 A Experiéncia do usuario
4. A experiéncia digital
4.1 Desenvolvimento de sistemas
4.2 A Interacado humano-computador (IHC)
4.3 A usabilidade
4.4 Microsoft Teams x Professores x Usabilidade
4.5 Os principios da usabilidade
4.6 Avaliagao heuristica
4.7 Relatorio de avaliacdo heuristica — Microsoft Teams
5. Concluséo
Referéncias

Anexos

11

13

16

16

23

27

30

32

34

39

39

40

42

43

48

50

53

60

63

70



1. Contexto

A pandemia do COVID-19 em 2020 foi o causador de muitas mudancas, sejam elas
positivas ou negativas. E inegavel que a avaliagdo em graus, oS pontos negativos
sdo altissimos. Antes de entrar em detalhes é necesséario analisar as diferencas
entre o que é uma epidemia e uma pandemia, estes termos parecem semelhantes,
mas possuem caracteristicas bem distintas.

Conforme explica Sousa (2020), uma epidemia pode ser caracterizada como uma
doenca especifica, que acontece em diversas regides, mas por um tempo limitado.
Eventualmente ela acaba sendo controlada, seja por vacina ou tratamentos
alternativos, enquanto, a pandemia € o pior dos casos, pois afeta as pessoas em
nivel global. E uma enfermidade que afeta diferentes regides do planeta.

A primeira epidemia da qual temos relatos aconteceu na Europa, ainda no inicio da
Idade Média. Essa Idade das Trevas era o tempo onde houve registros de guerras,
desigualdades sociais, crises na agricultura, epidemias, etc. Aires (2020) conta que a
guerra contra os bizantinos, em 543, estava varrendo o continente por conta da
campanha do imperador romano Justiniano (482-565) que tinha o objetivo de trazer
de volta o Império Romano do ocidente. Foi nesta época, que 0S europeus
enfrentaram a primeira pandemia. Também conhecida como praga de Justiniano, a
epidemia da peste bubbnica era transmitida por ratos trazidos em navio, vindo do
Egito, passando pelo Oriente Médio. A doenca tinha o poder de matar mais de cinco
mil pessoas por dia e acabou por eliminar a metade da populagédo da Europa em
pouco tempo.

Sobre a origem do ainda ndo h& consenso entre cientistas e autoridades. Varias

surgiram, mas nenhuma conseguiu se tornar a versdo “oficial”. O que se tem de



conhecimento € que foi em Wuhan, cidade que fica na regido central da China, a
sétima maior cidade do pais, que surgiu o0 SARS-CoV-2 e infectou os primeiros seres
humanos (COSTA 2021).

De acordo com Briggs (2020), uma das teorias € a de que alguns seres humanos
tenham comido ou manuseado carne de algum animal selvagem vendido em
mercados locais. Outra hip6tese é que tudo ndo passou de um vazamento acidental
de um virus criado no laboratério de Wuhan. Por fim, as investigacdes continuam.
Entretanto, ainda ndo ha certezas e talvez o dia do conhecimento dos pormenores
nunca chegara. Talvez o conhecimento sobre o surgimento do virus possa ser o
estopim contra outras catastrofes de dimensdes inimaginaveis.

O surgimento de um novo tipo de coronavirus, SARS-CoV-2, causador da
propagagdo da pandemia do coronavirus em 2019 (COVID-19), tornou-se
responsavel por significativas mudancas de comportamentos e habitos da
humanidade. No Brasil, a transmissdo comunitaria em todo o territério foi
reconhecida em marco de 2020 e a partir de entdo, as medidas de isolamento e
distanciamento social da populacdo se iniciaram. Todas as areas, da inddstria, o
comeércio, hospitais e os servicos autbnomos tiveram grandes impactos negativos,
incluindo de modo preocupante a area da educacao foi afetada. Fazendo um recorte
na tematica da pandemia na educacdo, de acordo com Silva et al. (2020, p. 45)
concluiram que “de forma emergencial, foram procuradas saidas que se
aproveitaram das experiéncias da Educacao a Distancia (EaD)”.

A partir de marco de 2020, estudantes de todas as partes do mundo tiveram seu
acesso a educacdao presencialmente interrompido, devido ao fechamento de escolas
e universidades em resposta a pandemia do coronavirus. Diante do cenéario de medo

e incertezas, em marc¢o de 2020, estados, cidades e municipios apés recomendacéao
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da OMS (Organizacdo Mundial da Saude) e visando a necessidade de minimizar a
transmissdo do virus, adotaram medidas de isolamento social bem como a
guarentena como um recurso de protecdo sanitaria. Neste momento, todos foram
preparados para que este periodo de isolamento social tivesse a duracdo de 15 dias,
mas ainda em 2021, no Brasil, em 31/03/2021, o numero de casos de 6bitos, chegou
a 4 mil somente neste dia, de acordo com G1 (2021). O més de margo de 2021 foi
considerado o mais letal.

Neste contexto de emergéncia sanitaria, onde € necessario praticar o isolamento
social determinado pelas autoridades e por consequéncia a paralisacdo das
atividades presenciais em escolas, universidades e todo o ambiente de ensino,
colocaram gestores de escolas, professores e alunos em uma situacao nédo pensada
até entéo.

No desafio de continuar o processo de aprendizagem precisou se adaptar a um
modelo digital. Isso néo significa adotar a pratica de Educacédo a Distancia (EaD),
cuja premissa € de estar aliada a tecnologia para entregar a experiéncia de maneira
eficiente. Como enfatiza Senhoras et al., 2020, essa modalidade exige do corpo
docente uma rapida tomada de decisdo para continuar a efetivar o processo de
ensino-aprendizagem dos estudantes, bem como se adaptar no uso de tecnologia
com um viés didatico-pedagdgico.

O mundo atualmente vive um periodo de transformacdes, podendo até ser entendido
0 periodo contemporaneo como a Quarta Revolucéo Digital (SCHWAB 2019) ou a
Revolucdo da Tecnologia da Informacdo, envolvendo maquinas e sistemas
inteligentes e interconectados. A diferenca fundamental entre a quarta revolugéo
digital e as revoluc@es industriais anteriores esta na integracdo das tecnologias e na

interacdo entre os campos fisico, digital e biolégico. Na Quarta Revolugdo, as
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tecnologias emergentes e as inovagdes generalizadas se espalham mais rapida e
amplamente do que as tecnologias anteriores e continuam a se desenvolver sé em
certas partes do mundo (SCHWAB, 2019). Em consequéncia, a sociedade esta
sendo bombardeada por um grande volume de informagbes com um ritmo

enlouquecedor.

1.1 Ensino Remoto

Em 23 de marco de 2020, o entdo governador do Estado de S&o Paulo, Jodo Doria
Janior, determinou a suspensdo de todas as aulas em instituicbes publicas e
privadas de ensino. A mudanca de estratégia educacional que ocorreu neste
momento pandémico trouxe significativos desafios, ndo somente para o Brasil como
também para o resto do mundo.

Entre as medidas tomadas foram a cessacdo das aulas presenciais. Silva et al.
(2020, p. 51) destaca que mais de 90% dos alunos impactados por essas medidas
adotaram, por alguma instituicdo educacional, o ensino remoto mediado pelas
Tecnologias Digitais das Informa¢des e Comunicacao.

O estudo “Desafios das Secretarias Municipais de Educacao na oferta de atividades
educacionais nao presenciais” Um estudo do CIEB, a fundacéo Ital de Educacéo e
Cultura e outros parceiros do terceiro setor (2020), mostra que 83% dos alunos da
rede publica do Brasil vivem em familias vulneraveis com renda de até um salério
minimo por pessoa. Segundo Aguiar et al. (2021, p. 16), em 2020, aproximadamente
1,6 bilhdo de alunos em todo o planeta foram afetados devido ao fechamento das

escolas em resposta a pandemia do coronavirus.



12

Um limitante na adesdo do ensino remoto é a conexdo com a internet e um
computador, conforme O CIEB, Fundacdo Ital de Educacdo e Cultura e outros
parceiros do terceiro setor (2020), 79% dos alunos das redes publicas do Brasil tém
acesso a internet, mas 46% acessam apenas por celular. Outro fator importante que
deve ser levado em consideracao € a de que 54% das familias de classes CDE nao
tém acesso a internet de banda larga.

Em uma das perguntas feita nesta mesma pesquisa, “Quais 0s principais desafios
gue a sua Secretaria Municipal esta enfrentando para implementar as estratégias de
aprendizagem de forma remota?”, 28,5% dos interrogados responderam que oS
principais desafios de implantacdo de ensino remoto sdo as indefinicbes sobre
normativas em tempo de pandemia. Outro desafio, que se destaca com a mesma
forca, era a dificuldade dos professores com o uso de tecnologia e a falta de
equipamentos por parte de professores e alunos.

Mesmo diante deste cenario, os professores encontraram maneiras de se encaixar e
dar sequéncia a esse novo modo de ensino, dado da pesquisa do CIEB, Fundacéo
Itall de Educacéo e Cultura e outros parceiros do terceiro setor (2020)

A pandemia deixa evidente a grande mudanca de comportamento da sociedade em
geral, mesmo tendo sido de maneira obrigatoria. E incontestavel a necessidade do
uso das tecnologias, que buscam diminuir qualquer atraso nos processos
pedagogicos.

Buscando ver o outro lado da pandemia, é bom que ndo desapareca toda a situacao
desgastante e estressante, que viveram e vivem alunos e professores.

No Brasil, ja se aproximando do final de maio de 2020, a situacdo emocional do
professor era um fato de grande relevancia, apesar de ter sido pouco discutido. Em

um relatério sobre “A situacdo dos professores no Brasil durante a pandemia”, de
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acordo com Semis et al. (2020) relatam o que aconteceu entre os dias 16 e 28 de
maio de 2020 por meio de um questionério on-line disponivel no site de NOVA
ESCOLA (https://novaescola.org.br/).
Ao todo, foram coletadas 9.557 respostas, sendo 8.121 (85,7%) delas de
professores da Educacdo Basica. O relatério mostrou que 28% dos interrogados
avaliavam a saude emocional como péssima ou ruim e 30% como razoavel.
Os entrevistados relataram os seguintes problemas:

e Estresse envolvido na necessidade de aprender rapidamente para adequar o

planejamento;

e Risco de contaminacéo;

e Inseguranca em relagcéo ao futuro;

e Falta de reconhecimento das familias e gestores;

e Aumento no tempo de preparo das aulas;

e Necessidade de mais dedicacéo aos alunos;

e Sensacdo de ndo conseguir dar conta de todas as demandas domesticas,

familiares e profissionais.

Apenas 8% dos interrogados afirmaram que se sentiam 6timos.
Com tantas mudancas em tdo pouco tempo e tantas recomendacdes de medida
sanitaria, o peso em cima dos professores era grande. A expectativa era que sO
podiam aumentar os problemas de sentimento, como medo, ansiedade ou

seguranca.

1.2 Exclusao e inclusao digital
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A tecnologia da informacdo esta presente nas vidas das pessoas, que vai desde
emissao da conta de 4gua a gerenciamento de sistemas de hospitais, bancos, entre
outros, tudo o que estéd ao nosso redor € gerido por tecnologias.

Contudo, uma grande parte da sociedade ainda ndo tem acesso e/ou conhecimento,
a sabedoria digital, que vai além do fato de se ter um computador e 0 acesso a
internet, e sim de como utiliza-lo.

De acordo com Pischetola (2019, posicdo 264), a expressdo exclusdo digital esta
relacionada com as disparidades econdémicas e digitais, em escala global, que
existem entre paises industrializados e em desenvolvimento. Geralmente, o conceito
se refere as desigualdades no acesso e ao uso das tecnologias, mas aparentemente
0 abismo & muito maior.

A exclusao digital € um problema reconhecido, conforme a NTIA, que é a agéncia
nacional dos Estados Unidos, que em 1995 publicou um no total de seis relatorios
sobre as desigualdades nacionais ao acesso as telecomunicacoes.

Segundo NTIA (1999) citado por Pischetola (2019, posicdo 293) define a excluséo
digital como sendo: “a desigualdade socioecondémica dos individuos marcada pelo
nivel de acesso as tecnologias da informacao e comunicacao”. Foi entdo que a partir
deste conceito, que “ricos em tecnologia” e “pobres em tecnologia”, os rétulos
simplificam rumo a polarizagéo, entre 0s que tem acesso e 0S que ndo acessam as
tecnologias da informacdo e comunicacdo. Em uma rapida pesquisa através dos
meios disponiveis, nao é dificil encontrar motivos e justificativas, de que o acesso ao
digital pode ser um aliado no combate a desigualdade.

Com aparentemente quase tudo o que é utilizado, digamos basicamente como

essencial, com dependéncia da internet, e sua utlizacdo basicamente sem
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fronteiras, a tecnologia digital € o surgimento de um novo modo de viver, e que ja faz
parte dos habitos dos brasileiros de todas as idades.

De acordo com Pischetola (2019, posicao 130) “Em sociedades cada vez mais
fundamentadas no compartilhamento de saberes, a tecnologia digital insere o sujeito
em um novo contexto cultural, em que ndo somente ele transforma a tecnologia, mas
€ por ela transformado, através de seus habitos de consumo, de trabalho, de
comunicagao e de acesso a informacao.”

O uso de novas tecnologias faz parte do crescimento das pessoas e de seu
desenvolvimento social.

Para Fariselli (2005) como citado por Pischetola (2019, posi¢céo 196), que diz que, as
TICS (Tecnologia da informacdo e comunicagao), € um importante setor industrial —
cuja producéo faz parte do PIB nacional —, sdo a base da infraestrutura de rede (e,
sobretudo, da rede das redes) e, finalmente, influem na producéo de outros bens e
Servicos.

No contexto econdmico seria fundamental investir em inovacao e assim incentivar o
acesso ao conhecimento dos consumidores e empresas aos meios digitais.

Na explicacdo de Pischetola (2019, posicao 203), sobre essa questdo, a literatura
levanta também um debate valido sobre quais tecnologias promover, a que custo e
em que areas do mundo — aspectos que devem ser investigados com o fim de
conseguir entender quais teriam de ser as prioridades das a¢des politicas para poder
usufruir ao maximo do potencial tecnolégico

Para a educacéo as TICs, tem uma grande capacidade de disseminar informacdes e
com baixo custo e na afirmacao de Pischetola (2019, posicdo 203), a possibilidade
de integrar-se aos programas tradicionais orientados a erradicacdo do analfabetismo

e a promocao dos direitos humanos. A penetracdo das tecnologias de informacéo e
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comunicacdo nos paises mais pobres pode dar origem a circulos virtuosos de

desenvolvimento, que tém efeito benéfico.

2. Geragbes X Tecnologia

2.1 Tecnologias da informacao e Comunicacéao (TICs)

A revolucdo da informacéo ndo se inicia com 0s computadores pessoais e sim, com
a veiculacao de informacéo e o acesso popular a elas. Os seres humanos passam a
ter habilidades que nem mesmo eram cogitadas anteriormente, como se inserir em
mundos virtuais, explorar a superficie de Marte com rob6 ou realizar uma cirurgia
com o cirurgido a milhares de quilometros de distancia do paciente (LEMES COSTA,
2012, p 19).

Com a incorporacdo da tecnologia da informacdo e da comunicacao, varias rotinas
mudaram, como a interagdo entre as pessoas, na medicina, nas empresas e na
educacao néo poderia ser diferente.

As TICs (Tecnologias de Informacé&o e Comunicacdo) oferecem meios para que se
realize a troca de informacao, permitindo o acesso de informacéo de varios lugares e
em dispositivos e plataformas diferentes. As pessoas podem ter acesso a uma
guantidade enorme de informacéo.

A transformacédo tecnoldgica, nos ultimos anos ganha impressionante velocidade
durante o processo de ensino, um educador pode contar com outros meios para se
apoiar que nao necessariamente seja apenas através de livros, como detalha

(BARBOSA,; SILVA, 2010, p. 3) os alunos podem acessar quando e onde desejam.
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Ja tem algum tempo que os computadores, deixaram de ser item de luxo, a cada dia
a tecnologia esté presente em dispositivo indo desde simples celulares, smartphone,
computadores pessoais, até nos smartwatch (relégio integrado com o celular), com
vérias fungdes podendo até ser utilizado como meio de pagamento, entre outras
utilidades.

As TICs na educacdo facilitam na criagdo de contetdo interativo, como videos,
interagdes por meio de realidade virtual, um meio de possibilidade praticamente sem
limites, na explicagdo (BARBOSA e SILVA, 2010, p. 3), se unirmos a oferta de
contetdo didatico em meio computacional a uma comunidade virtual dispersa
geograficamente, podemos explorar o ensino a distancia utilizando as TICs.

A facilitacdo na obtencédo ao acesso a educacéao e a busca por encontrar meios para
gue ocorra a distribuicdo do conhecimento, é com a ajuda da tecnologia.

Na educacdo a tecnologia passaria a ser aliada no compartiihamento do
conhecimento, sendo entdo um meio para que o0 acesso a informacao passe a néo
ser exclusivo de um grupo especifico.

Segundo Branco (2021, p. 16) as novas tecnologias sdo na verdade uma realidade
cada vez mais presente na vida dos estudantes, porém ainda € notoria a disparidade
de desigualdade social, o que dificulta 0 acesso de todas as ferramentas essenciais
de informacao.

Em oposicao é notorio as dificuldades de atualizacdo das escolas e professores para
acompanhar as revolucbes do novo mundo, o crescimento das TICs reflete na
desigualdade social concede a exclusdao digital, sendo esse um dos grandes
desafios para a educacédo, Branco (2021, p. 17) boa parte dos educadores e alunos
nao possuem dominio das ferramentas tecnoldgicas, consequéncia da exclusdo que

ainda é muito presente.
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A era da informacéo esta provocando mudangas que estdo indo muito além do que
foi a Revolugcédo Industrial. Com todas essas mudancas, a educagdo ndo passaria
despercebida, é sabido que as escolas de hoje, estamos falando de 2021, com a
falta de investimento e relevancia, ndo consegue acompanhar a velocidade com que
a tecnologia avanca.
Na explicagcdo de Lemes Costa (2012, p 22), € consenso que Sa0 necessarias
atitudes em relacdo a melhoria da educacdo no Brasil em todos os sentidos. Ela
precisa evoluir em tecnologia, em qualidade e abrangéncia. E desolador constatar a
existéncia de analfabetismo no Brasil e no mundo, para a humanidade que se
vangloria de ter realizado tdo grandiosos feitos.
N&o € mais adequado que o sistema de educacdo brasileiro esteja atrasado na
adesdo das facilidades e descobertas que a evolugdo da tecnologia pode
disponibilizar, no resultado da pesquisa realizada por, Ministério da Educacédo
(2020), apresenta € o de que, ao perguntar sobre a estratégia de comunicacao e
apoio tecnoldgico disponibilizadas aos alunos para continuidade das atividades
pedagogicas durante a suspensdo das atividades presenciais — Brasil 2020, dentre
os resultados os dois menos escolhidos foram:

e Acesso gratuito ou subsidio a internet em domicilio, Instituicbes Estaduais

21,1% e Instituicdes Municipais 2,0%.
e Disponibilizacdo de equipamentos para uso do aluno (computador, notebook,
smartphone, etc.) Instituicdes Estaduais 22,6%, Instituicbes Municipais 4,3%.

Do total de escolas que responderam a pesquisa, foram 168.739, onde 134.606

instituicdes publicas e Instituicdes de ensino privado, 34.133.
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2.2 As Geracoes

Segundo Emmanuel (2020, posicdo 51), o estudo das geracdes € o estudo dos
conjuntos de descendentes. J4 era o final da Segunda Guerra Mundial, e os
soldados comecaram a retornar para as suas cidades e construir suas familias, na
época houve uma grande quantidade de casamentos, por iSSO a primeira geracao
Baby Boomers (traducao livre, explosao de bebé), indo de 1940-1960.

De acordo com a descoberta na pesquisa, sobre “Estilo de vida das geracdes” por
Nielsen (2016), os entrevistados mais velhos apresentam niveis mais elevados de
distracdo com a tecnologia na hora das refeicdes do que as geracfes mais jovens.
Enquanto a TV permanece como a principal forma de lazer entre os entrevistados de
todas as idades, a leitura também € uma atividade favorita — mesmo entre os jovens
de outras geracoes.

Na maioria das vezes tiveram apenas um emprego, por toda a vida até se
aposentarem, esta geracdo marcada por uma educacao rigida, até certo ponto pode
ser considerada conservadora.

Para Emmanuel (2020, posicdo 62), essa geracdo no Brasil, foi formada por
funcionarios publicos, diretores e gerentes em empresas que trabalhavam em seus
cargos por toda vida profissional e ndo buscavam desafios e realizacdo pessoal.

A geracao X, que sao os filhos dos Boomers, indo de 1960-1980 conhecido também
por ser uma geracgdao transitoria, ja que participaram da disseminacao da tecnologia e
guebra de padrédo, como sexo antes do casamento, divorcios. Segundo Emmanuel
(2020, posicao 68), ainda existe algumas contestacdes sobre o periodo exato de

cada geracao, uma vez que a mudanca se deu de maneira continua.
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Fonte: EMMANUEL, Simone. Geracao Z: Quem s&o e como se comportam 0s

jovens nascidos na era digital. (Anexo 3)

Sabendo que a geracdo X é conhecida por ser transitoria, ou seja, ela ainda tem
muito traco da geracao anterior, ainda se vé muito do racismo estrutural, dificuldade
em lidar com a sexualidade, ou seja, tudo que o que foge do “tradicional” esta
geracao tem dificuldade em lidar com estas questdes.

A geragéo Y, ou como € mais conhecida Millenials, séo pessoas nascidas entre 1980
- 1995, em grande maioria adeptos ao uso frequente da tecnologia, de acordo com a
publicacdo online Consumidor1995 em grande maioria adeptos, ao uso frequente da
tecnologia, de acordo com a publicagdo online Consumidor Moderno. Essa geracéo

tem utilizado as redes sociais e aplicativos de mensagens como meios de
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comunicacdo e, aproximadamente 95% deles tém aparelhos celulares e 57%
computadores.

Os Millenials demonstram grandes habilidades digitais, e vivem sempre conectados,
este comportamento em ambientes digitais sdo conhecidos como Nativos digitais.
Como explicado por Palfrey e Gasser (2011, p. 11) os nativos digitais conseguem
aprender num minuto como usar um novo software. Aparentemente, conseguem
tirar, baixar e editar fotos para compartilhar com os amigos online, como uma
habilidade natural.

Diferente da geracao anterior, conhecida como geragao X, que tem como meio de
comunicacao principal o telefone e o e-mail, Cozer (2019), as pessoas da geragcédo X
sdo os chamados Colonizadores Digitais, ndao nativos de ambiente digital e
nasceram em um momento totalmente analdgico. Eles também estdo online, mas
talvez com pouca habilidade, sdo os Imigrantes Digitais. Sobre um entendimento

entre o comportamento nativo e o imigrante digital o autor:

Os jovens que estdo se tornando alunos universitarios e ingressando na
forca de trabalho, embora vivendo grande parte de suas vidas online, sdo
diferentes de n6és em muitas dimensdes. Diferentemente daqueles de nés
um pouquinho mais velhos, esta nova geracdo ndo tem que reaprender
nada para viver vidas de imersédo digital. Eles comecaram a aprender na
linguagem digital; s6 conhecem o mundo digital. Eles comecgaram a
aprender na linguagem digital; s6 conhecem o mundo digital. (PALFREY;

GASSER, 2011, p. 14)
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Percentual de pessoas que selecionaram uma opgao comoum dos seus principais trés desejos

1124

Gahar dohero
Ter uma carerogra ficmee
) Foar em fama e saudovel

Ressarmais tempo cam ofanwiba

NIELSEN (Global). Estilos de vida das geracdes globais: quanto a idade influencia

Nnosso comportamento? (Anexo 4)

Em outras descobertas na pesquisa, de acordo com Nielsen (2016), a Geracao Y é
cerca de duas vezes mais propensa a deixar seu trabalho atual apds dois anos,
guando comparada a Geracado X. Seis a cada 10 entrevistados da Geracao Y dizem
gue comem fora pelo menos uma vez por semana, duas vezes mais que a
porcentagem dos Baby Boomers pesquisados. Cerca de metade dos entrevistados
mais jovens dizem que economizam dinheiro mensalmente, mas nao estao

confiantes em relagdo aos seus futuros financeiros.
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E a geracdo Z, nascida entre 1995 — 2010, j& na era digital, ndo conhece nada de
analégico, desde pequenos sao expostos as vezes indiscriminadamente a
tecnologia, acaba por nédo ter a visdo de mundo sem conexao, o que se acredita a
varios pontos negativos. Esses jovens vivem conectados 24h e compartilham tudo
gue vivem nas redes sociais, e alguns comportamentos apontam nas dificuldades
em iniciar e manter relacionamentos sociais.

Para a autora Emmanuel (2020, posicdo 94), a geracao Z deu um grande salto de
comportamento por ainda criangas terem acesso ao smartphones e toda a facilidade
gerada pela transformac&o dos celulares nesses computadores de mao. Por esse
motivo, essa geracdo apresenta a maior das mudancas se formos comparar as

transformacdes de geracdes anteriores.

2.2 Imigrantes digitais

Atualmente, tudo o que conhecemos estd sempre em constante transformacéo, o
gue é aprendido hoje amanhad se torna obsoleto. Este movimento vem de muito
tempo atras, alguns definem este periodo como Terceira Revolucdo Industrial ou
Revolucdo Tecnolégica e Informacéo, em que a sociedade é alvo de uma grande
guantidade de informacé&o por todos 0s meios possiveis, em um ritmo incontrolavel.
Na contextualizacdo Junior (2015), as raizes desta Terceira Revolug¢do Industrial
remontam ao final da Segunda Guerra Mundial e o seu desenvolvimento transcorreu
durante a segunda metade do século XX. Suas principais caracteristicas ndo sao a
centralidade de informacdes em si, mas o dilema em torno da aplicacdo dessas

informac0des para a geracdo de saberes significativos.
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A era digital vem mudando o mundo como conheciamos, a maneira como as
pessoas vivem e se conecta com as outras pessoas, contudo, temos uma grande
parte da sociedade que ndo nasceu na era digital, mas que por alguma necessidade
precisou adotar ou acrescentar mais conhecimentos digitais, s&o os chamados
Imigrantes Digitais.

O aprendizado de qualquer disciplina tanto para o digital, como outras fontes de
conhecimento, depende muito do contexto e das experiéncias passada do individuo,
no artigo, “Digital Natives Digital Immigrants”, Prensky (2001), a medida que os
Imigrantes Digitais aprendem — como todos os imigrantes, alguns melhores do que
outros — se adaptam ao seu ambiente, aparentemente, mostram um “sotaque”, ou
seja, sua referéncia até certo ponto esta ligada ao mundo analdgico.

Segundo Prensky que foi educador e pesquisador, os imigrantes digitais, estao
classificados em quatro categorias:

e Refugiado, tem medo da tecnologia e tem o habito de permanecer durante
muito tempo no mesmo emprego, geralmente € muito previsivel, além de
resistente a mudanca, ndo se sente confortavel ao ser bombardeado com um
enorme volume de informacao.

Conforme, Oliveira et al. (2021, posi¢cao 214), “Como imigrante digital, seu habitat
natural foi de algum modo destruido e adentrar essa nova realidade nao é natural.”

e Colonizador tem o papel de ser o primeiro a apresentar a tecnologia para as
pessoas, nao é a favor da mudanca ainda mais a tecnoldgica por isso acaba
ficando obsoleto.

Conforme, Oliveira et al. (2021, posicdo 232), “E um aprendiz légico e tem foco na

tarefa e ndo no processo. Assim, isso faz com que seja resistente a testar novos
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meios de fazer as coisas. Por outro lado, se é para aprender algo novo, que seja
com base nos erros e acertos.”

e Naturalizado, conhece o lado on- e o off-line, tem confianga para lidar com
tecnologia, além de compreender a mudanca como algo que ndo se pode
evitar e que a transformacao é constante.

e Nativo, jA nasceu em um mundo digital, tem pouca ou quase nenhuma
empatia com outras geracdes e sdo multitarefa em plataformas digitais.
Basicamente, a tecnologia vem para ajudar em todos os setores, indo desde a

indastria a educacao.

Logo, se fosse melhor o alinhamento de politica e diretrizes educacionais, e real
investimento em ciéncia, tecnologia e desenvolvimento humano, grandes lacunas
podem ser preenchidas, contudo, mesmo em 2021, encontram-se imigrantes digitais
em guerra para que a tecnologia pare ou renegando a transformacao digital, e
afirmando que ndo seria hecessario aprimorar ou ter algumas competéncias digitais.

Neste ponto, temos o “conflito de geracdes” que tende a ser apenas prejudicial, dado
gue, a falta de investimento faz com que o Brasil esteja dentro de uma “bolha digital”,
esta visdo € de maneira negativa, por ndo reconhecer e investir na base que é
tecnologia, ciéncia e educacéao.

Para Oliveira et al. (2021, posicdo 138), caminhamos em um mundo paralelo, no
gual uma grande obra vale mais do que equipar um pais com uma rede de internet
gratuita e acessivel, com escolas tdo bem equipadas quanto uma empresa
multinacional, com professores tdo competentes quanto qualquer megaempresa de
Tecnologia de ponta.

O inicio da pandemia e as medidas de contencéo para evitar a expansao da Covid-

19, colocou uma carga muito pesada em cima dos professores, que tiveram seu dia-
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a-dia alterado de maneira abrupta. De um dia para o outro, fechou-se as salas de
aula e iniciou a virada digital, ndo foi um inicio tdo tranquilo, por inimeros fatores ja
discutidos ao desenvolver deste trabalho.

Na entrevista que esta disponivel no livro, Educacao tecnologia para imigrantes
digitais, de acordo com Oliveira et al. (2021, posi¢cdo 416), talvez se tenha uma
possivel resposta para a questdo: “Observando hoje a necessidade que o professor
tem de trabalhar com aulas remotas em funcéo da pandemia e, com a aceleracéo da
necessidade da tecnologia, como vocé avalia o modelo de gestdo implantado ha 30
anos no que diz respeito as novas tecnologias na formacao do professor? Se tivesse
tido um bom modelo, os professores estariam passando 0 aperto que estédo
passando hoje?”

A resposta de Nivaldo Ferreira dos Santos, Cientista da computacdo e Mestre em
administracdo publica é importante lembrar/registrar também que até o inicio da
década de 1990, o Brasil tinha uma politica de “reserva de mercado” criada com a
justificativa de desenvolver a tecnologia nacional, que acabou reforcando o “atraso
tecnoldgico” ja existente historicamente em relacdo aos “paises do Primeiro Mundo”.
Ou seja: no final do século XX, o Brasil estava “atrasado” varios anos (talvez
décadas) em relacdo aos paises considerados mais avancados no que diz respeito
as tecnologias da informacdo. Vale lembrar que a maioria destas tecnologias foi
desenvolvida nas universidades norte-americanas, americanas, europeias e da
antiga Unido Soviética a partir de meados do século XX e o Brasil s6 passou a ter
acesso a esse mercado na década de 1990.”

Em outro momento da entrevista, Oliveira et al. (2021, posicdo 138) questiona com

uma conotacao direta:
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“‘Em que deu errado a formacéo do professor no final do século XX, inicio do século
XXI, que esta causando este sofrimento na adaptacdo as aulas remotas, no contexto
da pandemia?” A resposta dada € um recorte narrado, Nivaldo descreve a...
digamos.... “mosca na sopa” encontrada nas politicas publicas de educacdo: Em
relacdo as tecnologias da informacdo (atualmente inseridas no conceito de
“tecnologias da informa¢do e comunicacao”) € importante lembrar/registrar também
gue até o inicio da década de 1990 o Brasil tinha uma politica de “reserva de
mercado” criada com a justificativa de desenvolver a tecnologia nacional, que
acabou reforcando o “atraso tecnoldgico” ja existente historicamente em relagéo aos
“paises do Primeiro Mundo”. Ou seja: no final do século XX, o Brasil estava
“atrasado” varios anos (talvez décadas) em relacdo aos paises considerados mais
avancados no que diz respeito as tecnologias da informacdao.

Dado tudo que foi apresentado, o contexto politico educativo € tdo complexo que a
formacédo do professor, pensando em tecnologia ainda € relativamente nova, mas
gue por outro lado, politicamente ndo existe uma nova politica para a formacéo ou

atualizacao de conhecimento e, muito menos, investimento dos professores.

2.3 Nativos digitais

A popularizagdo da internet é algo necessério e, ao mesmo tempo, fora do controle,
seu crescimento basicamente é sem fronteiras. O acesso que as pessoas tém a
informacéo transforma e enriquece a vida de maneira crescente.

De acordo com Schmidt e Cohen (2013, posi¢cédo 205), estar “conectado” significara

coisas diferentes para pessoas diversas, porque os problemas que elas tém para
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resolver divergem de maneira drastica. Com a mudanca evolutiva tecnoldgica, o
mundo cresce a uma velocidade que antes nao seria comum se comparado a algum
tempo atras.

Com a internet, o0 mundo se transforma e em alta velocidade, pessoas que nao
podiam acessar a internet, por ndo poder comprar um computador, agora podem
fazer o mesmo conectado a uma rede wi-fi e um smartphone.

Com todo esse leque de opcgdes, as pessoas criaram maneiras de interagir neste
contexto digital, de acordo com Palfrey e Gasser (2011, p. 13). Algumas pessoas
mais idosas estavam ali no inicio, os Colonizadores Digitais, ndo nativos do
ambiente digital, porque cresceram em um mundo apenas analégico, mas que
ajudaram a moldar seus contornos. Estas pessoas mais velhas também estdo online
e, muito sofisticadas no uso dessas tecnologias, ainda continuam a se basear muito
nas formas tradicionais e analogicas de interacdo. Outras estdo menos
familiarizadas com esse ambiente, os Imigrantes Digitais, que aprenderam tarde na
vida a mandar e-mails e usar as redes sociais.

Enquanto os Nativos Digitais passam grande parte da vida online sem saber
distinguir entre o online e o offline, ainda segundo, Palfrey e Gasser (2011, p. 14),
eles sdo unidos por um conjunto de praticas comuns, incluindo a quantidade de
tempo que passam usando tecnologias digitais, sua tendéncia para as multitarefas,
0s modos como se expressam e se relacionam um com 0s outros.

As maneiras de interacdo mediadas pelas tecnologias digitais, e seu padrédo de uso
das tecnologias para ter acesso, usar as informacdes e criar novos conhecimentos e
novas formas de arte, sdo os principais mediadores das conexdes humanos-com-

humanos.
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O termo nativo digital foi utilizado pela primeira vez por Marc Prensky (2001), que
define que, basicamente, a geragdo Y sdo aqueles que cresceram em uma cultura
digital e que, por isso, teriam habilidades diferenciadas, como processar multiplas
vias de informacéo e usar intuitivamente as ferramentas tecnoldgicas.
Segundo Prensky citado por Furia (2013), este efeito é positivo e se soubermos usar
a tecnologia a nosso favor nos tornaremos “sabios digitais” “No século 21 os
humanos precisam de mentes melhores... E n6s estamos conseguindo isso”.
O processo de aprendizagem estd no desafio de lidar com as rapidas
transformacdes digitais que a cada dia surgem, e as mudancas agem diretamente no
cérebro humano. O ponto positivo € que assim a pessoa sempre estd em constante
evolucdo e o negativo seria ndo aproveitar e ndo desfrutar do que esta surgindo
entre nos.
Dando continuidade ao pensamento de Prensky citado por Furia (2013), 0 nosso
cérebro esta crescendo e se desenvolvendo externamente por meio de uma
simbiose com a tecnologia. Ou seja, por causa desta nova interagdo, 0 NOSSO
cérebro esta rapidamente ganhando mais poder e novas habilidades. Nos seus mais
recentes livros From Digital Natives to Digital Wisdom e Brain Gain: Technology and
the Quest for Wisdom (2012), Prensky desenvolve esta ideia e descreve o conceito
de Sabedoria Digital, referindo-se a dois aspectos:

e A sabedoria e conhecimento adquiridos através das ferramentas tecnoldgicas

e principalmente,
e A sabedoria no uso da tecnologia para melhorar e ampliar as nossas
capacidades cognitivas inatas. Precisamos cada vez mais aprender sobre

cidadania digital.
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3. O design

Varios elementos e/ou objetivos fazem parte do cotidiano das pessoas, estes sdo
produtos criados, a partir da inteligéncia e pensamento do seu criador, geralmente
tem um propdsito ou tem a missdo de resolver um problema especifico. Para
Barbosa e Silva (2010, p. 92), a insercao de um artefato numa situacdo do cotidiano
representa uma intervencdo sobre ela, em alguma medida, e a prépria situacao
influencia a forma como o artefato é utilizado. Por exemplo, ter ou ndo uma geladeira
em casa modifica significativamente a forma como os alimentos sao conservados.

O papel do profissional que trabalha com design, no geral, € o de resolver o0s
“problemas” ou criar alguma interferéncia com o objetivo de facilitar um processo,
teoricamente é um pensamento que pode ser classificado como consciente ou
intuitivo.

De acordo com Lawson (2006), Lowgren e Stolterman (2004), citado por Barbosa e
Silva (2010, p. 92), € possivel caracterizar a atividade de design, em analise da
situacdo atual, em que o principal é conhecer os elementos envolvidos e a relacdo
entre eles. Ou seja, interpretar a situacdo atual, nada mais sendo que a andlise do
problema. A sintese de uma intervencdo, que € o planejar e executar uma
intervencao na situacdo atual e a avaliacdo da nova situacao, que é verificar o efeito
da intervencdo, comparando a situacdo analisada anteriormente com a nova
situacao, atingida apos a intervencao. No geral, a solucédo de IHC (interface humano-
computador) precisa ser disponibilizada com um alto padréo de qualidade de uso,

para impactar a situacao atual e desta maneira refletir no a experiéncia da pessoa.
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Das interpretacdes das atividades de design, duas visdes opostas valem a pena ser
registrada neste estudo, o racionalismo técnico, sob a visdo de Simon (1981) e a
perspectiva da reflexdo em acédo por Schon (1984), ambos citados por Barbosa e
Silva (2010, p. 96).
No racionalismo técnico (technical rationality) o papel do designer é entender que
para qualquer problema, existem solu¢des e métodos definidos, ou seja, seguindo o
método certamente o problema terd uma solucdo. Neste método vale de leis,
principios, normas e valores, baseado em disciplinas de ciéncias naturais e exatas,
na fisica, quimica e matematica, neste contexto, o papel do designer é nao
guestionar ou tentar realizar qualquer adaptacao visando o contexto.
No contraponto a perspectiva do racionalismo técnico, Schon (1984) apresenta a
perspectiva de reflexdo em acéo (reflection-in-action). Na perspectiva do autor, a
situacdo no cotidiano poderia ser associada a um problema, onde cada caso &
diferente. Logo o processo de design e a solucdo podem ser bastante diferentes.
Nesta ultima perspectiva, o designer tem um fator importante, ja que se acredita que
este profissional, devido a sua sensibilidade e o seu conhecimento, tem total
liberdade na escolha do método e, portanto, a solucéo tende a ter maior eficiéncia no
resultado.
Conforme Lowgren e Stolterman, (2004, p. 45), citado por Barbosa e Silva (2010, p.
98), conceber uma solucdo adequada ao problema ndo é uma tarefa simples e
geralmente requer uma equipe multidisciplinar de design e exige as seguintes
habilidades e conhecimentos:

e Criatividade e capacidade de analise para criar e modelar ideias;

e Capacidade de critica e julgamento para decidir;

e Capacidade de comunicagdo e negociagdo para trabalhar com

clientes, usuarios e desenvolvedores;



32

e Conhecimento sobre as tecnhologias disponiveis para projetar
qualidades estruturais e funcionais;

e Conhecimento sobre valores e ideias dos envolvidos para projetar
gualidades éticas;

e Capacidade de apreciar e compor coisas agradaveis aos sentidos

para projetar qualidades estéticas. (BARBOSA; SILVA 2010: 98)

No processo de design de IHC, toda a importancia € voltada para o usuario, em que
€ permitida (exigida) a sua participacdo nas tomadas de decisdo, sendo assim
definido como um processo centrado no usuario.

O papel do designer tem extrema importancia em todo o processo de entendimento
e descoberta, as acOes planejadas para que sejam executadas pelas pessoas
devem ser faceis. O usuario deve conseguir fazer uma leitura visual do sistema e
entender o modelo conceitual, tudo isso de maneira natural, buscando o minimo de

esforgo cognitivo.

3.1 Experiéncia centrada no usuario

A experiéncia centrada no usuario (ECU), que neste documento podera ser
referenciada como ECU, nasceu na IHC, sendo um método de design de software,
para designers, mas que serve de linguagem Unica para todo os que participam do
projeto, indo desde desenvolvedores, gerentes, enfim todos os stakeholders.

Como descreve Lowdermilk (2019, posicédo 336), € razoavel dizer que a pratica da
experiéncia centrada no usuario garante que a aplicacdo mantenha uma boa

usabilidade. E uma quest&o principal. Ao colocar 0s usuarios no centro do processo
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de desenvolvimento, elimina a ambiguidade e chegarda ao ponto central das
necessidades.

A usabilidade, juntamente com as outras metodologias, € uma unido de varias
disciplinas cientificas. Na explicagdo de Lowdermilk (2019, posicado 347), por meio
da utilizacdo de ergonomia, psicologia, antropologia e de varios outros campos, a
usabilidade esta fundamentada em conhecimento cientifico, longe de ser uma forma
de raciocinio subjetiva ou conjectural.

No processo em que a experiéncia centrada no usuério é utilizada, seu objetivo € o
de servir contra predefinicbes ou “verdades absolutas” quando se fala de
comportamento de uso dos usuarios, dado que as solu¢cdes precisam sempre ser
testadas com a finalidade de minimizar os possiveis erros. Neste contexto e na
aplicacdo do processo de ECU, serdo disponibilizadas para os usuarios grandes
chances de apresentar resultados positivos.

A ECU pode ser considerada uma filosofia que tem necessidade e interesse em
ajudar a projetar produtos que devem ser utilizados de maneira simplificada. Para
Norman (2006), qualquer instrucdo ou treinamento necessario s6 deve precisar ser
dado uma Unica vez. A cada explicagdo, a pessoa deve poder dizer: “E claro” ou
“Sim, compreendo”.

De acordo com Lowdermilk (2019, posicdo 352), qualquer decisdo de design que
leve em conta observar e ouvir 0s usuarios nao sera baseada em caprichos ou em
preferéncias pessoais.

Indo contra aos que muitos acreditam principalmente a equipe de negdcios dentro
das empresas, a ECU nao tem foco exclusivo na estética ou em fazer com que as
interfaces sejam impecaveis e lindas. Obviamente, que esta parte € muito importante

por também fazer parte da experiéncia, mas nao € um desenho bonito que “ganha o
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jogo” se podemos dizer assim. Na explicacdo de Lowdermilk (ibid.), a experiéncia
centrada no usuario permite que possamos examinar a eficiéncia do aplicativo e
cumprir o planejamento a que foi proposto.

Quando se busca o real entendimento do que é a ECU, se assimila que a sua
fundamentacao estd na observacgéao, investigacdo, entendimento e reflexdo, adequar
0 projeto novo ou um que ja exista pode parecer um tanto quanto trabalhoso.
Entretanto, se for levado em consideragéo o esfor¢co e o investimento financeiro que
a equipe de desenvolvimento tecnolégico gasta e que mesmo assim o usuéario final
pode ndo conseguir ou ter muita dificuldade na utilizacéo, tudo isso pode ter sido um
grande gasto de energia em vao. Para Lowdermilk (ibid.), devemos aceitar que o
tempo gasto com nossos usuarios seja uma parte necessaria do processo de
desenvolvimento. Na ECU, existe a boa prética de que se converse com 0 Usuario e
todos os envolvidos no projeto tenham que saber receber tanto as noticias boas
guanto as criticas.

Em um trabalho que envolve tecnologia e pessoas usuarias, temos que concordar

com apenas uma coisa, a de que sempre aprenderemos incessantemente.

3.2 A Experiéncia do usuario

A origem da sigla UX (User eXperience), quer dizer, “a experiéncia do usuario”, o
termo é mais simples do que se pensa. Trata-se de nada mais do que a experiéncia
de quem usa. Na explicacdo de Teixeira (2014, posicdo 214), o alarme do celular
que nos acorda de manha, a cadeira, o carro, o controle remoto do ar condicionado,

0 Facebook — objetos ou produtos digitais ou n&o, que sdo “usados” por pessoas e
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gue sao projetados para cumprir alguma coisa. Cada pessoa que utiliza algum
objetivo dentro de um determinado contexto vive uma experiéncia.

Agora, as experiéncias podem ser boas e ruins. Boas experiéncias sdo aquelas em
gue a pessoa consegue realizar sem encontrar um problema durante o percurso e
finaliza uma tarefa ou necessidade que aquele sistema objeto se dispds a realizar.
Esta experiéncia pode ainda ser subjetiva, por exemplo; algo funcional. A pessoa
precisa fazer algo importante, como acessar o sistema de cadastro de funcionarios
no seu trabalho ou pode ser ainda uma experiéncia emocional, como acessar redes
sociais e postar uma selfie.

A experiéncia é individual, mesmo quando vérias pessoas utilizam o mesmo
aplicativo ou site. A situacdo ainda dependera de dado contexto de uso, do
conhecimento, das experiéncias sociais e das habilidades de cada individuo. Neste
contexto, um link podera ser feito com a atualidade. No inicio da pandemia foi
necessario que professores e alunos, que até entdo estavam em aulas presenciais,
migraram rapidamente para o ensino remoto. Logo neste contexto de uso, houve
uma experiéncia funcional porque era algo que tinha que acontecer. Porém, a
experiéncia emocional contou e muito, pelo cenario de incertezas, ameacgava muito a
seguranca e a saude das pessoas, causando diversos outros conflitos individuais.
Todavia, experiéncias sao criadas por pessoas e, que como Visto nos capitulos
anteriores, existe toda uma técnica em pensar, analisar, conceituar e testar uma
interface digital ou um objeto.

Experiéncia existe desde sempre. Uma pessoa fazendo ou usando alguma coisa tem
uma experiéncia. Entretanto, experiéncias diferem, por serem subjetivas, dado que
nao existe nenhum objetivo, que seja igual para todos. Porém, apesar das

experiéncias serem consideradas subjetivas, estas mesmas sao projetadas por outra
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pessoa, segundo Teixeira (2014, posicdo 178). Alguém pensou e desenhou a
interface digital do caixa eletrbnico para as pessoas usarem. Esta € a tal da
“‘interacdo humano-computador”, um campo de estudo enorme, que mobiliza
profissionais de varios perfis ao redor do mundo.

A disciplina UX é composta de varias tantas outras. Na figura, que segue, € possivel
notar a amplitude de tantas outras disciplinas que servem de suporte para o desenho

de novas experiéncias.

USER EXPERIENCE DESIGN

INFORMATION
ARCHITECTURE

(Text, Video,
Soun

NDUSTRIAL

HUMAN-COMPUTER
INTERACTION

Praticas e fatores do UX Design, conforme Teixeira (2014).
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Na definicdo de Teixeira (2014, posicao 187), user experience engloba uma série de

outras disciplinas, como arquitetura da informacao ou a design industrial. No sound

design, por exemplo, é que 0 som que se ouve quando inicia o computador. No

processo do design, ele também foi pensado por alguém.

O papel do profissional que trabalha com UX, conhecido como UX Design, é o

responsavel por construir, produtos de facil utilizacdo (usabilidade), e reduzir a

friccdo, ou seja, 0 usuario ndo deveria encontrar obstaculos para a conclusédo de

uma tarefa. Algumas subareas, que fazem parte das atividades do design ao projetar

uma interface, sao:

Arquitetura da informagé&o: esta area tem sua base na biblioteconomia, onde a
funcdo é a de organizar os livros por categorias, assunto etc, para que o
digital e a I6gica do pensamento funcionem da mesma maneira.

Usabilidade: Neste estudo existe um capitulo inteiro dedicado, basicamente
projetar interfaces em que as pessoas consigam utilizar.

Design de interacdo: nesta etapa, € o momento de definir como sera o
comportamento da interface, ao clicar em qualquer parte do site, para onde o
usuario seré direcionado.

Taxonomia: organizacdo e adequacdo dos rétulos que possam fazer sentido
para o usuario. Quase tudo o que existe pode ser classificado de acordo com
um esquema taxonémico.

Estratégia do design: os porqués do produto, quem usa, que tipo de retorno
ou de sucesso ele terd e como o produto deve evoluir.

Pesquisa com usuarios: aqui € a chave do sucesso. Nao existe UX sem

conversa com usuario. (Ver oo capitulo sobre ECU).
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De acordo com Teixeira (2014, posi¢cao 287), as pessoas procuram frequentemente
por respostas para decisdes do tipo, “qual tipo de menu usar no meu site?” ou “como
melhorar a usabilidade para aumentar a conversao do meu formulério?” O fato é que
as respostas para essas perguntas dependem de uma quantidade tdo grande de
fatores que é impossivel afirmar qual seria o caminho correto. Entretanto esta € a
beleza do design: entender que tudo vai depender das pessoas que usam e que nao
se tem como prever.

Dependendo da necessidade do projeto, outras disciplinas podem ser acionadas,
sempre buscando colocar o usuario no centro do estudo. Um pouco do que foi falado
neste capitulo é possivel entender que UX, ndo € uma ciéncia exata. Tantos fatores
estéo por tras desta disciplina.

Uma area que traz aos designers ricos conhecimentos é a da psicologia,
principalmente a comportamental e a cognitiva. A psicologia é valiosa para 0s
projetos onde a pessoa esta no centro das decisbes. Com informacao psicologica é
possivel oferecer grandiosas experiéncias de uso.

E totalmente possivel que as pessoas, de fato, cometam erros, equipamentos
complexos podem necessitar de algumas instrucdes, e alguém que 0s use sem
instrucBes deve esperar cometer erros e ficar confuso.

Mas os designers deveriam dedicar um esfor¢co suplementar para que o fato de
cometer erros seja tdo desprovido de custos quanto possivel. Um fato € que pessoas

sdo diferentes e suas decisdes se baseiam em seus contextos e conhecimentos.
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4. A experiéncia digital

4.1 Desenvolvimento de sistemas

Vérios fatores influenciam a construcdo e o desenvolvimento de uma aplicacéao
interativa. Desde o planejamento até a equipe de profissionais que atuam direta e
indiretamente neste desenvolvimento, cada um enxerga a tecnologia sob um ponto
de vista diferente, priorizando alguns pontos ao invés dos outros.

De acordo com Barbosa e Silva (2010, p. 7), um usuario costuma estar mais
interessado no acesso a internet do que em nas funcionalidades que o dispositivo
oferece e que podem ser Uteis para ele. O interesse € menor quando o interessado
nas pecas que o compdem o dispositivo ou como elas foram montadas.

Algumas empresas de tecnologia, fabricas de software e desenvolvedores de
software se concentram nas funcionalidades da aplicacdo e em como ele se
estrutura internamente. Por outro lado, os usuérios, basicamente aqueles que sao as
pessoas que utilizam o sistema, tém a “preocupagdao” em utilizar o que foi
desenvolvido com exceléncia.

Este é o ponto importante no desenvolvimento. Qualquer sistema interativo deve
permitir a visdo do cliente (requisicbes do sistema), o que ele realmente faz
(funcionalidades minimamente funcionando como esperado) e o motivo de tudo ter
sido construido, ou seja, o foco no usuério e o impacto que a utilizacdo da aplicacao
influéncia na vida pessoal e profissional das pessoas. Todos estes envolvidos e 0s
pontos de vista séo fatores importantes no desenvolvimento de novas tecnologias e

na manutencgéo das tecnologias.
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Na elaboracdo de Barbosa e Silva (2010, p. 8), se nas relagdes entre as pessoas
ainda encontramos tantos problemas, depois de milénios de experiéncia, quantos
problemas podemos encontrar nas interagbes entre pessoas e sistemas
computacionais, considerando que a computacdo ainda ndo completou um século.
Simplificando, um sistema quando construido € programado para executar um
conjunto de acdes predefinidas. Logo a experiéncia que ter4d um usuario durante seu
uso, ja esta “planejada”.

Das diversas areas de conhecimento em especial parte da Computacdo em foco
especifico a Engenharia de Software, tem como premissa o desenvolvimento de
sistemas robustos, sem erros e de simples manutencdo. Entretanto, a area de

interacdo, humano-computador (IHC) resulta na qualidade da utilizacéo e interacao

da pessoa com a aplicacao.

4.2 A Interacdo humano-computador (IHC)

A interacdo humano-computador tem como foco entender se as pessoas utilizam ou
nao a tecnologia. De acordo com Rosa e Moraes (2012, p. 14), citando Moraes
2002, o termo Human Computer Interaction comecgou a ser adotado nos anos 80
como maneira de descrever um novo campo de estudo, cuja principal preocupacao
era como 0 uso dos computadores poderia enriguecer a vida pessoal e profissional
de seus usuéarios.

Sendo, portanto, uma area onde seu objetivo principal € o de pensar, desenhar,
desenvolver e conceder uma experiéncia satisfatdria, aos usuarios, empresas e toda

a sociedade. De acordo com Badre (2002), citado por Rosa e Moraes (2012, p. 15),
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no final dos anos 50, o interesse nas interfaces humano-computador surgiu com a
tradicdo da engenharia de sistemas e cristalizadas em torno do conceito de
simbiose, de Licklider, que descreve entre o0 humano e o computador sdo distintos,
mas interdependentes, o humano é a parte criativa e toma decisfes criticas e 0s
computadores, que fazem as andlises rapidas, armazenam dados, entre outras
funcbes. Logo, os dois podem ter uma relagdo simbidtica, onde cada um amplia a
capacidade do outro.

Pouco tempo depois, nos anos 70 e 80, ja com a evolucdo dos conhecimentos
tecnolégicos, a interacdo em tempo real entre os humanos e a maquina, provam a
ideia de Licklider, na explicagcdo de Rosa e Moraes (2012, p. 15), com o interesse
gue cresceu no campo da psicologia cognitiva e na adaptacéo dos seus achados de
pesquisa ao projeto de estratégias de interacdo com 0 USUario.

A avaliacdo de sistemas operacionais interativos para o uso das pessoas, o IHC € a
disciplina que tem como objetivo o desenvolvimento e implementacdo e qualidade
dos sistemas interativos. A concentracdo do estudo de IHC é notado em cinco
interesses inter-relacionados: natureza da interacéo, contexto de uso, caracteristicas
humanas, arquitetura do sistema e interface com o usuario e desenvolvimento. O
estudo da natureza da interacdo, tem por objetivo entender o que acontece quando
as pessoas usam o0s sistemas e a atividade executada. JA4 as caracteristicas
humanas tém influéncia direta em como ocorre a interacdo entre a pessoa e a
mAaquina, como ocorre processo cognitivo na absorcdo das informacdes e
aprendizagem. No contexto de uso, € o fator variavel, pois as pessoas tendem a
realizar as atividades de maneira diferentes, dado a cultura ou sociedade, este ponto

deve sempre ser considerado no projeto de novas interfaces.
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Na arquitetura de sistemas, muito evoluiu. O foco é o de desenvolver sistemas que
cologuem a experiéncia do usuario como o centro das decisfes. Para Barbosa e
Silva (2010, p. 11), diversas tecnologias e dispositivos tém sido desenvolvidas para
permitir e facilitar a interagdo com pessoas.

E por ultimo, é importante ressaltar o processo de desenvolvimento, que é o
responsavel pela qualidade do produto a ser disponibilizado, logo os outros
interesses precisam ser conhecidos e estudados. S6 assim, o produto final pode

agregar o valor necessario para proporcionar uma experiéncia “tranquila” para o

usuario final.

4.3 A usabilidade

As interfaces digitais e os formatos de interagdo como elas envolvem as pessoas,
tecnicamente chamados “usuarios”. Quando se fala em experiéncias de uso, é
solicitado que estas interfaces possam ser intuitivas, faceis ou “tranquilas” entre
outras inUmeras nomenclaturas. Conceitualmente esté se referindo a usabilidade.

Segundo Rosa e Moraes (2012, p. 16), o termo usabilidade foi criado para substituir
a expressao “amigavel ao usuario”, que, no inicio dos anos 1980, acabou adquirindo
conotacbes indesejaveis. A ISO 9241-11 define usabilidade e explica como
identificar a informacg&o necesséria a ser considerada na especificacdo ou avaliagdo
de usabilidade de um computador em termos de medidas de desempenho e
satisfacdo do usuério (ABNT 2002). A usabilidade é a capacidade de um sistema

e/ou interface de um produto, em que seu uso seja utilizado com facilidade e com
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efichcia por um segmento especifico de usuérios, com treinamento e suporte,
através de um conjunto de tarefas, ambiente e contexto.

Segundo Dumas e Redish (1999), citado por Rosa e Moraes (2012, p. 16), assim
como a funcionalidade, a usabilidade € um atributo do produto. Na citacdo, a
explicacdo é a de que a funcionalidade é o que o produto precisa fazer e enquanto a
usabilidade se da como a pessoa vai interagir. Quando considerado a pessoa como
sendo o centro e utilizar a tecnologia para atender qualquer que seja a necessidade,

conclui se que um depende do outro.

4.4 Microsoft Teams x Professores x Usabilidade

A COVID-19 ainda nao havia sido decretada uma situacdo de calamidade publica,
guando nas dependéncias da PUC-SP, em 11/03/2020, foi oficialmente comunicado
gue 2 estudantes tiveram seus testes positivados para COVID-19 (Anexo 1),
seguindo todas as recomendacdes sanitarias, no entanto, as aulas permaneceram
presenciais. Treze dias depois, em 24/03/2020, a PUC-SP publicou um ato da
reitoria n°59/2020 (Anexo 2) sobre o fechamento dos Campi da PUC-SP por quinze
dias, mantendo as atividades académicas remotamente definidas e avaliadas pelos
coordenadores dos cursos.

Em um cenario de incerteza, como ficaria o ensino? Estavam preparados para o que
pode vir a acontecer? E sera que a instituicdo e/ou alunos tém o minimo necessario
para seguir adiante? Momento de muita angustia atingia a todos e em todas as
partes do mundo, conforme relato Liberali et al. (2020). Ao final do dia, aconteceu a

uma coletiva de imprensa, na qual varias autoridades governamentais da Unido,
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Estado e Municipio informavam que as familias tinham menos de dez dias para
reorganizar a rotina e deixarem os filhos em casa, sem contato com os avés, que
compdem o grupo de risco, dado que, todas as escolas publicas seriam fechadas a
partir de 23/03/2020.

A Portaria n. 343, de 17 de marcgo de 2020, publicada em 18 de marco de 2020 no
Diario Oficial da Unido, autorizou a substituicdo das aulas presenciais por aulas
através das tecnologias da informacdo e a disponibilizacdo de ferramentas aos
alunos que permitam o acesso aos conteudos ofertados e a realizacédo de avaliacbes
(BRASIL, 2020).

Em 165 paises de todo o mundo, aproximadamente 63 milhdes de professores
foram afetados com a interrupcdo abrupta das aulas devido a pandemia do
coronavirus. Na publicacdo Forca-tarefa (2020), no site da Unesco, em todos os
lugares, junto com dirigentes de escolas, os docentes tém se mobilizado e inovado
rapidamente para facilitar o ensino a distancia de qualidade para os estudantes em
confinamento, com ou sem o uso de tecnologias digitais.

Com o objetivo de dar continuidade ao ensino, mesmo que remotamente e de
acordo com o censo escolar de 2020, 167.566 escolas publicas e privadas, como
medida de enfrentamento da pandemia da educacdo basica, adotaram algumas
estratégias junto aos professores para dar continuidade as atividades pedagdgicas,
durante a suspensao das atividades presenciais no Brasil. 79,9% dos professores da
rede estadual e 53,7% de professores da rede municipal tiveram treinamento para
uso de materiais e métodos dos programas de ensino néo presencial, conforme o
Censo Escolar da Educacédo Basica do Ministério da Educacao (2020). Entretanto,
ndo esta especificado se neste treinamento abrangeu ferramentas digitais como

videoconferéncia ou similares.
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Na primeira semana apds o decreto de interrupcdo das atividades presenciais na
PUC, aconteceu internamente a adaptacdo dos contetidos e também o treinamento
da ferramenta de videoconferéncia ao grupo de docentes do TIDD. O software que a
PUC adotou foi o Microsoft Teams, uma aplicacdo para realizar chamadas de videos
ou chats, podendo compartilhar arquivos em tempo real. Por se tratar de um
contexto fora do habitual, vale lembrar que a mudanga aconteceu de maneira
urgente. Contudo, foi realizado um treinamento rapido para o uso da nova aplicacédo
de uma semana, para os professores do TIDD, que tiveram que se adaptar e
aprender nesse curto tempo manusear a nova ferramenta.

Neste trecho sera necessario retomar o assunto sobre a usabilidade, falado no
capitulo “4.3, A usabilidade”, para entender o que é e como surge a usabilidade e
sua importancia, bem como se trata de um requisito minimo para um sistema
entregar de experiéncia de uso e sem duvida um grande diferencial competitivo.

O publico alvo de uma aplicacédo digital em especial, em funcéo da inclusao digital ao
ser considerada que temos uma onda crescente de novos usuarios sedentos por
conhecer, navegar entre os links e descobrir uma grande quantidade de informacéao,
como também uma grande parcela de usuarios idosos que ganham as redes cada
vez mais.

Valendo-se da hipotese de que os professores da PUC possam estar ligados a uma
geracado entre os baby boomers e a geracdo X e que o software quando construido
teve como publico alvo esta geragdo, mesmo com a mudanca subita da modalidade
de ensino de presencial para remoto em um contexto totalmente estressante e
incerto devido a pandemia, haveria a necessidade de adaptacdo ao uso do software

para a continuidade das atividades de ensino?
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Segundo Rosa e Moraes (2012, p. 18), “devemos também considerar o impacto da
convergéncia digital nas relagdes homem-maquina. Cabe a nés, designers da
interacdo, criarmos interfaces adequadas a cada dispositivo, publico-alvo, situacfes
de uso e tarefas especificas.”

De acordo com o fabricante, o Microsoft Teams foi criado em 3 de maio de 2017 e
liberado para o grande publico em 12 de julho de 2018 em versdo gratuita.
Atualmente existe a versdo gratuita e a versédo paga e entre elas existem diferencas
de quantidade de acesso e tempo de uso em alguns recursos, entre outras.

Levando em consideracdo que a usabilidade, um assunto que foi longamente
discutido pela comunidade de HCI desde o fim da década de 1990, segundo Rosa e
Moraes (2012, p. 17), € possivel concluir que o Microsoft Teams ndo apresenta ou
nao deveria apresentar grandes dificuldades de uso, seja qual o publico alvo, pois na
descricéo da pagina do fabricante, fica claro se tratar de algo para toda a familia.
Contudo, na loja de aplicativos Google Play (https://play.google.com), loja de
aplicativos oficial do Google, cada aplicativo que esta disponivel para que o0s
usuarios facam downloads em seus dispositivos também abrem a oportunidade para
gue avaliem estas mesmas aplicacoes. Estas avaliacoes séo solicitadas quando o
usuario faz downloads de algum programa, a pessoa avaliadora, pode classificar
dando estrelas indo de 1 a 5 estrelas, onde 1 quer dizer que ndo esta satisfeito e 5
satisfeito.

No final, o sistema da loja de aplicativos, solicita que faca uma avaliacdo por escrito,
caso a pessoa avaliadora tenha interesse, e assim possa influenciar outros a fazer a
adesdo. Obviamente, existem avaliacfes negativas e positivas para a aplicacdo do

Microsoft Teams nao seria diferente. Um exemplo:
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i

*
O aplicativo funcionava perfeitamente, mas desde a dltima atualizacdo ele fica pedindo para
inserir a senha a cada 10 segundos, ndo atualiza e se torna impossivel utilizar. Usava tanto
para a faculdade quanto para o trabalho.
i .
H
* :
Achei péssimo. Utilizo o aplicativo pelo celular na falta de um computador e ndo consigo ver
minhas tarefas porque o app simplesmente ndo carrega e exibe uma mensagem de “falha
ao carregar’. Sofro demais com esse app nas aulas online.
H
* _ H
Aplicativo cadé vez mais bugado e parando de pegar. Agora ndo consigo baixar mais ne-
nhum arguivo ou abrir, ou seja, me ferrei legal ndo podendo fazer os exercicios (té tendo que
fazer com que os meus amigos me explica).
[ .
* :

Infelizmente uso a plataforma para trabalho porque a empresa tem a parceria. Mas estao

longe de serem um Google meet, trava demais, imagem ruim, layout péssimo. Precisa de

melhorias.

* ; H

0 aplicativo ndo notifica guando alguém liga ou manda mensagens, prejudica a comunica-
¢éo dentro das empresas, e a Microsoft ndo resolve este problema que atinge milhares de

usudrios. E ndo adianta configurar as notificagbes que ndo funciona de maneira nenhuma

Fonte: https://play.google.com.

Neste exemplo, com uso de filtro, foram selecionadas somente as avaliacbes que
tiveram apenas uma estrela. E possivel observar nesta curta evidéncia que as
pessoas avaliadoras tém reclamacbes sobre o funcionamento, aparéncia,
usabilidade e dificuldades na utilizacdo da aplicacdo em alguns momentos ou
dispositivos especificos como o celular. Vale ressaltar que € uma amostra. S&o

tantas avaliacdes que seria possivel passar um longo tempo, lendo e observando.
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4.5 Os principios da usabilidade

Uma primeira conclusdo do que se viu até aqui € a de que uma pessoa usuaria de
um sistema digital ndo conseguira navegar e realizar suas tarefas se nao conseguir
navegar por ele. Krug (2013, p. 51) faz um raciocinio simples de como acontece a
experiéncia e 0os motivos que fazem com que as pessoas optem ou nao por
voltarem. Se uma pessoa precisasse comprar uma serra, ela entdo iria até o
shopping, iria até a loja de ferramentas e seguiria as indicacdes até encontrar a
serra.
Simplificando, a pessoa utilizou o sistema de navegacdo da loja, seus sinais e
organizacdo, segundo Krug (2013, p. 52), assim que a pessoa entra na loja, a
decisdo é simples, encontrar 0 que se procura sozinho ou solicitar a ajuda de
alguém? Esta decisdo é baseada em diversas variaveis, desde o quao se esta
familiarizada com a loja e 0 quanto imagina que utilizaram uma maneira légica e
sensata de organizar as coisas.
Nas aplicacBes digitais, o funcionamento € o mesmo. Adotam-se algumas boas
praticas para garantir que o minimo de usabilidade um sistema precisaria ter para
fornecer uma experiéncia para o usuario. Existem varios autores com seus principios
e diretrizes da usabilidade, Hansen (1971) citado por Rosa e Moraes (2012, p. 19)
em “user engineering principles for interactive systems” enumera 0S primeiros
principios para o design de sistemas interativos:

1. Conhecer 0s usuérios.

2. Reduzir a necessidade de memorizagao, substituindo a entrada de dados pela

selecao de itens e utilizando nomes em vez de niUmeros.
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3. Otimizar as operagbes por meio da rdpida execucdo de operacdes em
comuns e da consisténcia da interface.
4. Elaborar boas mensagens de erros e projetar interacdo de modo que a evitar
erros.
Para o desenvolvimento de produtos em que a experiéncia estava centrada no
usuério, Shneiderman (1998) também citado por Rosa e Moraes (2012, p. 19) definiu
as seguintes oito regras de ouros:
1. Esforce-se pela consisténcia,
2. Permita que os usuarios experientes possam usar atalhos;
3. Ofereca feedback informativo;
4. Projete didlogos que indiquem o término da acéo;
5. Previna erros e possibilite correcdes simples;
6. Permita que acOes sejam desfeitas facilmente;
7. Ofereca um local interno de controle;

8. Reduza a sobrecarga da memoria de curta duracao.

Outros pesquisadores definiram ainda outros principios de usabilidade, baseados em
métodos cientificos. Contudo, destes principios, a maioria tem pontos importantes
em comum. Sempre querem minimizar os erros, buscar conhecer o usuéario e
realizar a comunicacdo de maneira simples. Sempre querem manter o usuario
informado do que se passa com o0 sistema e reduzir a sobrecarga cognitiva. Os
principios e diretrizes servem como guia para a equipe tanto de designers que
pensam em como diminuir o atrito entre o percurso cognitivo no aprendizado de uma
experiéncia nova, como para os desenvolvedores.

Segundo Nielsen (2005), citado por Rosa e Moraes (2012, p. 20), “cerca de 90% das

recomendacdes de usabilidade divulgada em 1986 ainda séo validos, embora varias
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dessas guidelines ndo sejam tdo importantes, ja que se referem a elementos de
design que raramente sao usadas hoje em dia. As diretrizes de usabilidade resistem
porque dependem do comportamento humano, que muda muito lentamente, quando
muda”.

As diretrizes de usabilidade ndo sao utilizadas somente na construcdo e
desenvolvimento de sistemas e aplicacdes, mas se usa também para avaliar
sistemas prontos e que ja estdo em uso. A avaliacdo heuristica, segundo Rosa e
Moraes (2012, p. 98) é o termo de Jakob Nielsen e Rolf Molich (1990), que descreve
um método de inspecdo para encontrar determinados tipos de problemas em uma

interface de usuario.

4.6 Avaliacao heuristica

Os problemas de usabilidade sdo aqueles que pertencem a Interacdo humano-
computador, ou seja, impedem que a aplicacdo permita que o usuério finalize a sua
tarefa com facilidade. Conforme Brinck, Gergle e Wood (2002), citados por Rosa e
Moraes (2012, p. 99), “a avaliacdo heuristica” pode ser realizada nas seguintes
situacoes:
e Ainda na fase de projeto, antes que se faca qualquer escolha de design e
antes que o cliente tenha visto seu trabalho,
e Depois que o design tenha sido realizado, mas antes que o site tenha sido
construido,

e Como uma verificaco final da qualidade, antes que o site seja implantado.”
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Dando continuidade ao entendimento referente a hipétese citada anteriormente, de
gue os professores da PUC possam estar ligados a uma geragao entre os baby
boomers e a geracdo X e que o Microsoft Teams. Mesmo ndo sendo um
desenvolvimento antigo e que, portanto, poderia ter sido construido levando em
conta as diretrizes de usabilidades, poderia ter fornecido uma experiéncia de uso
melhor em situag&o de enfrentamento da pandemia.

Dado este contexto, uma analise heuristica da aplicacdo do Microsoft Teams,
basicamente a inspecdo, é feita navegando no sistema varias vezes e cada
funcionalidade se compara com os resultados com a lista de principios de
usabilidade.

Os itens inspecionados séo registrados em uma planilha e dados classificando o
grau de severidade do que foi analisado pelo pesquisador. O grau de severidade
pode ser definido em quatro escalas, onde:

e Quatro: é considerada como uma interacdo, onde tem um altissimo problema
de usabilidade e que obrigatoriamente deve ser corrigido, portanto, o usuario
nao tem o que fazer ndo conseguindo finalizar uma tarefa.

e Trés: é quando tem um problema alto de usabilidade precisa ser corrigido,
mas o usuario ainda consegue com muita dificuldade concluir a tarefa.

e Dois: é classificado como um problema meédio, algo que esta disponivel o
usuario consegue acessar, mas nao é uma prioridade porque acaba
funcionando.

e Um: o problema, classificado como baixo, se refere a uma questéo estética,

nao influencia na conclusdo de uma tarefa.
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Heuristicas de Bastien e Scapin

Area do Site Problema Heuristica desobedecida Classificagao

Home ( escolha do destino e da No campo de escolha de origem/destino, os ' 6 - Homogeneidade/ Consisténcia 3

Home ( escolha do destino e da Ao trocar a cidade de origem/destino o site auton 3 - Controle Explicito 2

Home ( escolha do destino e da Menu drop-down: ao clicar fora, ele continua 3 - Controle Explicito 2

Selegao do Vbo A cor cinza nos dias préximos a data escolhida di 6 - Homogeneidade/ Consisténcia / 7- Sig 3 Legendas

Home Excesso de menus 1- Condugdo 3 Altissima: 4 Gravissimo problema de
usabilidade que
deve ser obrigatoriamente
corrigido

Home/Menu Lateral Menu lateral: falta de consisténcia nos comandos 6 - Homogeneidade/ Consisténcia 3 Alta: 3 Problema importante de
usabilidade que
deve ser corrigido

Home/Menu Lateral Menu lateral: abas abrem em tamanhos diferente 7- Significado de Cédigos 3 Média: 2 Problema menor

Pacotes / Buscar data Variagdo de cores confunde qual € o evento princ 6 - Homogeneidade/ Consisténcia 2 Baixa: 1 Problema
estético/cosmético

Pacotes/ buscar voos Mensagem de erro ndo comunica bem qual é a fz Gestdo de erros / Significado de codigos 3

Pacotes/ comprar Ao seguir com a compra sou redirecionada para ¢ 6 - Homogeneidade/ Consisténcia 4

Pacotes/ comprar A primeira opgao de voo fica aberta com toda a rc 2 - Carga de trabalho / 3 - Controle Explic 4

Pacotes/ comprar Auséncia do valor parcial e total da compra, durai 2 - Carga de trabalho / 3 - Controle Explic 3

Pacotes/ comprar Muita informagao, muitas etapas. 2 - Carga de trabalho 4

Pacotes/ comprar Expressdo em inglés, quando o idioma selecionat 6 - Homogeneidade/ Consisténcia 2

Pacotes/ Cadastro Formulario: no campo CEP, o campo foi preenchii 5- Gestéo de erros 3

Pacotes/ Cadastro A escolha de assento nos leva a outra url, e nao ¢ 2 - Carga de trabalho 3

Exemplo de registro de uma inspec¢éo de analise heuristica

Na descricdo da imagem acima, foi utilizada para a inspecéo da interface, os oito
critérios ergondmicos de Bastien e Scapin, citado por Rosa e Moraes (2012):

1. Fornecer atalhos;

2. Fornecer controle e iniciativa;

3. Fornecer feedback informativo;

4. Fornecer prevencao e manipulacao simples de erros;

5. Marcar final dos dialogos;

6. Permitir o cancelamento das ac¢oes;

7. Perseguir a consisténcia;

8. Reduzir carga de memodria de trabalho.

Denise Pierotti (2005), citado por Rosa e Moraes (2012, p. 113), “ressalta que os
avaliadores devem anotar criteriosamente os problemas encontrados, incluindo o
local do sistema em que foram encontrados para que depois sejam atribuidos os

graus de severidade”.
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Para inspecionar a aplicacdo Microsoft Teams, as diretrizes que seréo utilizadas séo
os dez principios de Nielsen (1994) como citados por Rosa e Moraes (2012, p. 20),
estabelecido a mais de duas décadas passada, sédo:

1. Visibilidade do status do sistema,

2. Compatibilidade do sistema com o mundo real,

3. Controle do usuario e liberdade,

4. Consisténcia e padroes,

5. Prevencéao de erro,

6. Reconhecimento ao invés de memorizacéo,

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso,

8. Estética e design minimalista,

9. Ajudar o usuario a reconhecer, diagnosticar e corrigir 0s erros,

10. Ajuda e documentacéao.

4.7 Relatério de avaliacao heuristica — Microsoft Teams

Contexto: Para esta inspecdo o avaliador precisara realizar o login no site
https://www.office.com/ e acessar a aplicacdo Microsoft Teams.

Objetivo: Devera abrir uma sala para iniciar uma videochamada. No inicio para a
execucdo da inspecdo e acessando o site, foi necesséario procurar na tela, onde o
volume de informacéo é grande, onde seria o local para realizar o login (validagédo da
identidade digital necessaria para acessar uma aplicacdo) para acessar as

informagBes necesséarias.
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ApoGs realizar o login, o usuario é direcionado para a pagina inicial as heuristicas
desobedecidas de acordo com a 62 diretriz de Nielsen citado no capitulo anterior,
“‘Reconhecimento ao invés de memorizacao”. Para localizar o icone da aplicacao, na
tela ndo tem nenhuma sinalizacdo, a ndo ser que o usuario preste atencédo ao lado
esquerdo da tela, posicione o mouse e percorra todos os icones até chegar no
antepenultimo o Microsoft Teams, ou seja, ele precisa decorar qual a imagem no
icone ou qual a posi¢cdo em que esta.

A heuristica de Nielsen 9, “Ajudar o usuario a reconhecer, diagnosticar e corrigir 0s
erros” ndo se aplica, a nao ser que o usuario tenha curiosidade, tera dificuldades em
encontrar o icone correto.

A classificagao da avaliagéo fica como sendo 3, “alta”, porque o objetivo de acessar
a plataforma de video chamada é a atividade principal e para usuarios quando se
apresenta uma grande quantidade de informacéo, a atencdo para encontrar um
icone especifico que ndo tem nome em um primeiro plano, acaba por prejudicar a

experiéncia ja no momento inicial.
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& )
«=» PUC-SP Office 365 P Pesquisar
L

Boa nDitE, Instalar o Office
PI Tudo Minhas recentes  Compartilhado  Favoritos Digite para filrar a lista Y T Carregar
I‘ D +  Nome Modificado ~ Compartilhado por - Atividade
You edited this
14 de nov. de 2021
I‘ @ Fronees 4 1 de nov. de 2021
You edited this
31 de out. de 2021
Ei @ Fo s 4 24 de out. de 2021
You edited this
@ 31 de out. de 2021 Vi VQ‘U‘C |c(:du -
7 de out. de 202
(]
You edited this
@ 17 de out. de 2021 Vi _QM ot
u ’ 7 de out. de 2021
You edited this
@ 17 de out. de 2021 Vi _:‘UG et N
F* 7 de out. de 2021
@ 0 de out. de 2021 s \’?u edited this
[ﬁ 26 de set. de 202
You edited this
8 de ago. de 2021
E‘ @ o age. e 22 4 7 de ago. de 2021

Analise heuristica — Pagina inicial 1.

Assim que identificado o icone da aplicagdo, apods o clique a navegacao direciona
para uma pagina de intervencdo que existe 2 informac¢des com pesos bem distintos,
0 maior é mais chamativo esta indicando para que o usuario faca download do
aplicativo, enquanto em segundo plano fica a informacao que ndo é necessario

baixar e que a utilizag&o via navegador € permitida.
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Microsoft Teams

[

-
O . <
?
L]

Baixe o aplicativo para desktop
Teams e fique conectado.

Obtenha o aplicativo para Mac

Em vez disso, use o aplicativo web

kies € 2022 Microsoft

Analise heuristica — Intervencéo 2.

A classificacdo se mantém 3, Alta, mesmo que a empresa esteja oferecendo uma
segunda opc¢do de acesso, esta atrapalhando que o usuério cumpra o objetivo de
acessar a aplicagao.

N&o menos importante, as heuristicas que foram desobedecidas, sdo as 3, 5 e 8. Na
heuristica 3, “Controle e liberdade do usuario”, o usuario pode entender que a
aplicacdo apenas pode ser acessada se tiver que realizar os downloads, acaba
sendo uma situacao indesejavel, problemas podem causar, se a maquina do usuario
nao tiver muita memoéria disponivel, pode apresentar erro e solicitar alguma
atualizacdo de alguma aplicacdo para o Microsoft Teams, funcionar, enfim, muitas
seriam essas variaveis.

Na 5?2 heuristica, “Prevengao de erro”, esta fica mais simples a identificacdo, ao
clicar em “Obter o aplicativo”, sendo que a possibilidade do usuario apenas querer
realizar uma vide chamada e a aplicacédo funciona sem que seja necessario realizar

uma segunda operacéo, provocaria algo indesejavel.
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E a ultima heuristica desobedecida, 8. “Estética e design minimalista”, seria a porta
de entrada da aplicacdo o melhor momento de oferecer uma segunda opc¢ao de

acesso, pela légica o usuario ja ndo estaria acessando a aplicacdo?

Microsoft Teams Q Pesquisar

Chat ~ T 0o

- e

Tenha conversas privadas

As vezes vocé quer apenas conversar por chat ou fazer uma chamada de video
individual ou em grupo

° Chamadas e chats privados

Analise heuristica — Tela chat 3.

O primeiro contato do usuéario com a aplicacdo, € com a funcionalidade de Chat
(maneira de se comunicar a distancia), as heuristicas que acabam desobedecendo &
a 3. “Controle e liberdade do usuario”, 5. “Prevencao de erro”, 6. “Reconhecimento
ao invés de memorizacdo” e 8. “Estética e design minimalista”. A informagao que
estd em destaque ndo é o acesso a funcionalidade, no caso o chat, € exibido um
video explicativo, de certa forma ndo aparenta ser algo ruim, mas a hierarquia que
as informacdes sédo apresentadas.

Uma maneira légica de entender seria, que o chat deveria estar pronto para iniciar

uma conversa a distancia. Ao invés disso temos um video de como iniciar o chat,
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com um grande destaque e para acessar o chat mesmo, € através de um icone

pequeno localizado na parte superior do lado esquerdo.

Chat - = Para: |nserir nome, email, grupo ou marca

Novo chat

Vocé esta iniciando uma nova conversa

Digite a primeira mensagem abaixo

2 QP RB® R & - B>

Analise heuristica — Tela chat 4.

Mesmo para usuarios que tem conhecimentos avancados em usar este tipo de
funcionalidade a curva cognitiva vai levar algum tempo para se familiarizar em como
as informacgdes estédo disponibilizadas, enquanto uma pessoa que nao tenha tanta
habilidade provavelmente consiga utilizar, mas podera levar o dobro de tempo para

entender e iniciar a experiéncia digital.
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Microsoft Teams Q Pesquisar

Equipes = @

&g Criar uma equipe ou ingressar nela

* Suas equipes

Analise heuristica — Tela videochamada 5.

A Ultima etapa analisada foi a de realizar uma videochamada, esta funcionalidade,
acaba chamando atencdo de maneira negativa. O usuario tende a ficar perdido, pois

o fluxo de acesso para a videochamada e a nomenclatura utilizadas, ndo tem tanta

l6gica.

Acessa a Equipe —— Clica em Reunir

Menu Equipe =—— Tem Equipe?

Criar Equipe

Fluxo de acesso para videochamada.

z

E necessario, selecionar no menu ao lado esquerdo “Equipe” e na sequéncia clicar

em uma equipe ja existente ou caso nao exista ou o0 usuario desejar criar uma nova
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optar por esta escolha, o ponto chave é de que em nenhum momento esta escrito
“Iniciar videochamada”. Estes equivocos nas instrucdes, ao definirem, as
nomenclaturas que ndo sdo especificas para a realizacdo de uma determinada
atividade, leva a davida, por consequéncia, € um grande obstaculo para a conclusao
da atividade da qual o usuéario acessou o sistema para cumprir.

Conforme a analise acima, tendo como base as dez diretrizes de Nielsen, € possivel
entender por que as pessoas que, mesmo com habilidades digitais teriam dificuldade
para acessar pela primeira o Microsoft Teams. A razdo € devido as instrucdes que 0
proprio sistema disponibiliza.

No contexto pandémico vivido e por causa das mudancas e adaptacdes necessarias
para o enfrentamento das necessidades sanitarias do coronavirus, € facil entender
porque um grupo de professores que talvez néo tivesse tanta familiaridade com este
sistema precisou de um tempo, mesmo que curto, para realizar um treinamento e

poder seguir com as atividades pedagogicas.

5. Conclusao

Cadtico, inseguro, apreensivo, cruel —, assim foi o ano de 2020, onde tivemos que
reaprender a trabalhar, estudar, lidar com auséncias, sentir saudades. O ano de
2020, especificamente no Brasil em marco, foi o periodo de tempo marcado pela
falta do contato fisico, onde nunca um abraco foi tdo desejado. Globalmente tivemos
que reaprender a viver.

Devido as medidas sanitarias necessarias para lidar com a Covid-19, em quase

todas as areas de trabalho e conhecimento, foi necessario criar e implantar um plano
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de contingéncia e com a educacao nao foi diferente. A educacao ja ndo contava com
investimentos do governo a algum tempo, o que ja € algo muito negativo. Ela
precisou lutar com as armas que tinha, e os soldados, se assim poderiamos fazer
essa analogia, sao os professores.

Durante o estudo que p6de ser acompanhado, mostrou-se um pouco do que foi a
experiéncia dos professores do TIDD, suas dificuldades, seus conhecimentos e por
fim o aprendizado. Mesmo nesse cenario desfavoravel, conseguiu-se éxito,
precisando se organizar em apenas uma semana, o que de longe néo foi a realizada
de tantos outros educadores e alunos pelo Brasil a fora.

Contudo, para que fosse possivel manter as atividades pedagdgicas durante a
pandemia, a tecnologia fez o papel com exceléncia, entretanto, as dificuldades de
uso enfrentadas tém muito a ver com o cenario em que vivemos. Mesmo tendo uma
hipotese de que as experiéncias dificultosas com o uso da tecnologia, possa ter uma
explicacdo acerca das geracoes, onde existe um conflito de como se aprende e de
como se passa conhecimento, devido as caracteristicas e a cultura que as diferentes
geracdes tendem a desenvolver.

Claro que nédo é uma verdade absoluta, mas poderia ser um ponto de partida. Por
outro lado, o conhecimento para uma utilizacdo eficaz da tecnologia, tem muito a
haver com o saber, ou melhor dizendo, a sabedoria digital, que é simplesmente a
aprendendizagem e o dominio das ferramentas criadas para resolver problemas.
Refletindo sobre o contexto de uso, neste caso da pandemia de COVID-19, as
geracbes e suas particularidades, a tecnologia e todas as suas maravilhas, a
experiéncia da maneira como € realizada sdo a peca chave de tudo, apenas quando
colocamos a pessoa no centro de tudo, ja que é ela em que vai desfrutar das

descobertas tecnoldgicas. Nossos conflitos como usuario deixaram de ser interfaces
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projetadas para poucos, por exemplo, o grande numero de pessoas sem muita

familiaridade com ferramentas que ja existem a tempo.
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Anexos

Reitoria da PUC-SP 11/03/2020
Para: reitoria@pucsp.br >

[Cogeae-I] COVID-19:
Comunicado da PUC-SP
11/03/2020

Redtoria

COVID-19: Comunicado da PUC-SP 11/03/2020

A PUC-SP foi Informada oficialmente, no final da tarde de hoje, de dois casos de estudantes
cujos testes para o Covid-19 foram positivos. Ambos nao frequentam a universidade desde o
dia 04/03/2020 e vém sendo acompanhados e monitorados pela Vigilancia Sanitaria em Sadde
de Sdo Paulo.

A Reitoria esta em contato sistematico com a Vigilancia Sanitdria, que hoje manteve a
recomendacdo de normalidade das atividades na universidade. Além disso, reiterou a
necessidade de se observar cuidad ente as T de prevengdo do contagio indicadas
pelas autoridades de salde brasileiras, conforme ja divulgado pela PUC-SP no dia 02/03/2020.
Lembramos que, no site do Ministério da Saude, estdo publicadas todas as informagdes

necessarias a prevencao do contagio.

A PUC-SP continua funcionando normalmente, seguindo estritamente a recomendacdo das
autoridades de saude. Qualquer mudanga nessa condicdo, assim como novas informacdes,
serdo, imediatamente, divulgadas a toda a comunidade universitaria. Evite boatos.

Reiteramos a importdncia de qualquer integrante da comunidade universitaria informar
imediatamente a Reitoria no telefone 3670-8196 em caso de diagndstico positivo para o
Coronavirus.

A Reitoria

Anexo 1
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Pontificia Universidade Catdlica de Sao Paulo

Reitoria

HoE

ATO DA REITORA N° 59/2020

Dispde sobre o fechamento dos campi da PUC-SP.
A Reitora da Pontificia Universidade

Cat6lica de Sao Paulo - PUC-SP, no
uso de suas atribuigoes,

Considerando a necessidade de adogdo de agdes emergenciais no dmbito da PUC-SP, em
face das dltimas orientagdes da Organizagdo Mundial da Saide - OMS para o
enfrentamento do coronavirus;

Considerando o Decreto n° 64.881, de 22 de margo de 2020 do Governador do Estado de
Sio Paulo, que dispde sobre a determinagdo de quarentena, em todos os 645 municipios do
Estado a partir de 24/03/2020, por 15 (qnmzz) dias, que lmpée o fechamento de comércio e

Servigos, exceto servigos saiide, bancos, limpeza
€ seguranga;
RESOLVE:
Artigo 1° - Fechar todos os campi da PUC-SP, pelo periodo de 15 (quinze) dias, a partir de
24/03/2020.
§ 1° - Serdo mantidas, as ativi inistrati iais e as atividad

i defini e i pelos Ci dos Cursos, Diretores de
Faculdades e Pr6-Reit P
§ 2° - Serdo mantidas as atividad iais para o dos L ios e de
prestagdio de servigos na firea da satde.
§3-A das ativi inistrativas sob direta responsabilidade da
Fundacdo Sio Paulo serd gcmncmda pela Mantenedora, que garantird os servigos

a0 das previstas nos pardgrafos anteriores.

§ 4° - Serd mantida a campanha de vacinagdo contra a gripe, conforme calendirio
publicado pela Divisio de Recursos Humanos - DRH, sob sua responsabilidade.

Artigo 2° - O presente Ato entrard em vigor a partir da data de sua publicagdo.

Sdo Paulo, 23 de margo de 2020.

Pm\d Am: ie Ab@ry

Rellon
Vs

[ sugsno

EmbD / W /20K
Reitoria - PUC-SP
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