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Neste artigo, apresentamos a aplicacdo do questionario SUS para a avaliagdo da satisfagéo e usabilidade de um
software de EAD utilizado pelo Centro de Educacao a Distancia do Instituto Federal do estado do ES. Em seguida,
analisamos os resultados encontrados e, por fim, sugerimos as recomendac@es ergondmicas para melhorar o

design de interface e usabilidade do software.
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This article presents the implementation of the SUS questionnaire to evaluate the satisfaction and usability of e-
learning software used by the Center for Distance Education of the Federal State of Espirito Santo. The results
were analyzed and finally it was suggest the ergonomic recommendations to improve the interface design and
usability of the software.

1. Introducéo

A forma de aprendizagem representada nos
softwares de EAD em ambiente web ainda estd em
fase de desenvolvimento. Muito precisa ser feito
para que métodos de planejamento de cursos a
distancia incluam em seu processo disciplinas que
permitem o desenvolvimento de ferramentas de
interacdo eficazes, eficientes e satisfatorias para os
usudrios (alunos, tutores, etc.).

A ergonomia é uma dessas disciplinas e uma das
suas funcdes, no processo evolutivo dos softwares
educacionais, é contribuir com métodos e técnicas
que permitam conhecer a relacdo entre o usuario e
as ferramentas de aprendizagem.

De acordo com Moraes (1992), aplicacdo de
questionarios é uma técnica muito utilizada pela
ergonomia. Através desta, é possivel observar e
descrever as caracteristicas e atitudes de um
USU&rio ou de um grupo de usuérios perante o
processo de interacdo humano-computador.

2. Problema

A presente pesquisa investigou como o
questionario pode auxiliar a ergonomia a conhecer
as caracteristicas do processo de interacéo entre o
aluno e o software de EAD. E, se é possivel apos a
aplicacdo desta técnica, propor recomendacoes
para melhoria da usabilidade e design de interface
do software.

3. Hipotese

A falta de conhecimento dos beneficios da
usabilidade e do ergodesign favorece a construcdo
de softwares em EAD inadequados, com baixa
qualidade e insatisfatorios para os alunos e corpo
docente.

4. O estudo de caso

O software Moodle (Modular Object-Oriented
Dynamic Learning Environment) foi escolhido
para esta pesquisa. E um software livre voltado
para a aprendizagem e, atualmente, é a ferramenta
mais utilizada pelo sistema de Universidade Aberta
do Brasil (UAB), criada em 2005 pelo Ministério
da Educacéo (MEC).



O sistema da UAB é composto por instituigdes
publicas que sdo formadas por universidades
federais, estaduais, municipais e institutos de
educacdo tecnoldgica. E juntas, estas instituigdes
ofertaram em 2007, 46 mil vagas para o ensino
superior. Sendo que cada instituicdo fica
responsavel por implantar um software de EAD
especifico.

A instituicdo publica adotada na pesquisa foi 0
Instituto Federal do Espirito Santo (IFES) que
utiliza o software Moodle para oferecer cursos de
tecnélogo, graduacdo, programas de pos-graduacéao
e capacitacdo.

A versdo do Moodle adotada pelo CEAD/IFES
conta com 0s seguintes recursos aos usuarios
(alunos): avaliagdo do curso, chat, forum,
glossario, licdo, pesquisa de opinido, questionario,
tarefa e wiki.

O objetivo desta instituigdo € criar um ensino de
qualidade adequado a realidade dos seus alunos.
Diante disso, o Centro de Educacéo a Distancia
(CEAD/IFES) resolveu apoiar a presente pesquisa.

5. Métodos e técnicas

Para avaliar a usabilidade e a satisfacdo da versdo
do software Moodle implantado pelo CEAD/IFES
utilizou-se a aplicacdo do questionério SUS
(System Usability Scale). Este questionario foi
desenvolvido pela Digital Equipment CO Ltd.,
para avaliar a usabilidade dos sistemas e produtos
desenvolvidos na empresa. E um questionario
simples e de rapida aplicacdo que demonstra uma
visdo geral e subjetiva da avaliacdo da usabilidade
de um produto e também avalia a satisfacdo do
usuério em relacéo ao produto.

Utiliza a escala “Likert” para medir as opinides,
atitudes e crencas. E composto de 10 questdes e
cada uma tem uma escala de avaliagdo que esta
entre 1 (discordo plenamente), 2 (discordo),
3(neutro), 4 (concordo) e 5(concordo plenamente).

As 10 questdes avaliam o0s seguintes itens:
1% Freqiiéncia de uso do sistema;

2%) Complexidade do sistema;

3%) Facilidade de uso;

4%) Assisténcia para usar o sistema;

5% Funcdes integradas do sistema;

6%) Inconsisténcia do sistema;

7%) Répida aprendizagem;
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8% Sistema é incobmodo e complicado para usar;
9%) Seguranca e confianca para usar o sistema;
10%) Aprendizagem de outras informagdes para
usar o sistema.

Além destas questdes, 0 questionario apresenta um
campo em aberto para que o usuario faca qualquer
comentario sobre o sistema.

Para calcular a pontuacdo do questionario, deve-se
somar a contribuicdo de cada questdo. O valor de
cada contribuigdo muda de acordo com a
caracteristica da questdo, para as questdes 1,3,5,7 e
9, a pontuacdo na escala é de menos 1. Para as
questdes de nimero 2,4,6,8 e 10, a pontuagao na
escala é de menos 5. Ap6s determinado o valor de
cada questdo, é necessario somar todos os valores e
multiplicar por 2,5 para obter o resultado global do
SUS. Este resultado global esta inserido numa
escala de 0 a 100.

6. A aplicagdo

Foram selecionados quatro pélos presenciais para a
aplicacdo do questionario: Vila Velha, Cachoeiro
de Itapemirim, S&o Mateus e Santa Teresa, cidades
do ES. A escolha destes polos foi definida pela
coordenacdo do curso que considerou as seguintes
questdes: a quantidade de alunos, as caracteristicas
geogréaficas das cidades, as caracteristicas fisicas e
administrativas de cada polo.

O questionério foi respondido por 59 usuarios,
alunos pertencentes do primeiro periodo do curso
de Licenciatura em Informatica e conhecedores da
ferramenta ha quatro meses. Dezessete usuarios no
polo de Vila Velha, doze usuérios em Cachoeiro de
Itapemirim, dezesseis usuarios em Sdo Mateus e
quatorze usuarios em Santa Tereza. Cada p6lo tem
no maximo 30 alunos para este curso, mas a
quantidade obtida de usuarios na pesquisa foi
relacionada a presenca do aluno em cada p6lo no
dia da aplicagdo do questionario.

6.1 Pré-teste

Pela facilidade de acesso, o pdlo de Vila Velha foi
selecionado para a realizacdo do pré-teste. Durante
0 pré-teste, 0 avaliador pediu aos usuérios para
relatar qualquer davida sobre as questdes
apresentadas. Alguns usuarios ndo compreenderam
a questdo 2: “Achei o site desnecessariamente
complexo”. Esta questdo foi modificada para:
“Achei que o sistema poderia ser menos



complexo”. Os usuarios ndo tiveram dificuldade
em interpretar as outras questfes e concordaram
com a mudanca na questdo 2.

7.0 Resultados

7.1 Questdes fechadas

A pontuacdo total do SUS esté entre 0 e 100.
O software Moodle CEAD/IFES apresentou uma
um indice de satisfacdo e usabilidade de 64,4.

Também foi avaliado o indice de cada questdo. As
guestdes apresentaram os seguintes valores (Figura
1):

1%) Frequéncia de uso do sistema = 71,61,

2%) Complexidade do sistema = 57,20;

3% Facilidade de uso = 65,68;

4%) Assisténcia para usar o sistema = 71,19;

5% Funcdes integradas do sistema = 66,10;

6% Inconsisténcia do sistema = 56,78;

7%) Répida aprendizagem = 62,71;

8% Sistema é incomodo e complicado para usar =
70,76;

9%) Seguranca e confianca para usar o sistema =
59,32;

10%)Aprendizagem de outras informagdes para usar
0 sistema = 62,71;
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Figura2: SUS - Resultado por Pélo

7.2 Questdo Aberta

Vinte e nove alunos preencheram o campo de
comentarios apresentado no final do questionario.
Os comentarios foram agrupados nas seguintes
categorias:

- Problemas de IHC, design e usabilidade;

- Problemas pedagdgicos;

- Elogios ao sistema;

Diferentes usudrios tiveram a mesma opinido sobre
0 sistema, estas opinides foram agrupadas
conforme a tabela abaixo:

Problemas de IHC, Design e Usabilidade: N° de
Usuarios
SUS - Resultado Global O sistema deveria identificar as tarefas 3
75,0 1 7161 7110 076 realizadas _ _ _
. O sistema deveria facilitar a intera¢éo do aluno 2
§ com 0s amigos e tutores da mesma disciplina;
ge Recurso “Chat” poderia ser melhorado 2
'% § Problema com a certificacdo de seguranca do 2
02 site
@ 3 Melhorar o editor de tarefas, dificuldades de 1
E digitar formulas e tabelas
O sistema deve avisar quando um trabalho foi 1
enviado com sucesso
Questdes Dificuldade para fazer cadastro no sistema 1
Figural: SUS — Resultado Global O sistema ndo € simples : — 1
O sistema s0 é utilizado para envio e realizagdo 1
. de tarefas;
As questdes que apresentaram o valor abaixo da Queda constante do sistema 1
média encontrada (64,4) foram: complexidade do Falha na mensagem de erro _ 1
. - A . L oa Comentario do professor deveria aparecer no 1
SIStemé_l, inconsisténcia do S|sten_1a, raplda software e ndo por e-malil
aprendlzagem; seguranca e conflan(;a para usar o “Foérum” poderia ser melhorado 1
sistema; aprendizagem de outras informagdes para | -Melhoria na pagina que exibe as "notas” L
ist Melhoria do sistema de mensagem 1
usar o sistema. Instru¢des que auxiliem a postar imagem, textos, 1
entrar em féruns, wiki, etc
Foi realizada uma andlise dos dados de satisfagéo e CDJ_fB'OI% dg sistema ngo € um bor??l recurso 1
. . . ificuldade para modificar o perfi
usab”,'dade por_ cada p0|0 (~F|gura2). Os resultados O usuario do sistema precisa de um aprendizado 1
dos polos de Vila Velha, Sdo Mateus e Santa prévio sobre navegacio na internet para
Tereza apresentaram’ respectlvamente, 0S interagir com facilidade com a ferramenta
seguintes v,alores acima Qa média: 70,-11'? -70,71 - Problemas pedagagicos
66,88. O pdlo de Cachoeiro de Itapemirim Utilizar mais o recurso de video conferéncia 3
apresentou um valor abaixo da média: 45,63. Demora no retorno do tutor a distancia 1




O aluno prefere a leitura do material impresso ao 1
online
O ambiente deveria oferecer mais tutoriais 1
Tarefas deveriam ser enviadas por e-mail dos 1
alunos

Elogios ao sistema:

O sistema atualmente nédo apresenta dificuldade 5
de uso

O sistema é bom

Ambiente simples e facil de usar

Permite comunicacéo eficiente

Permite visualizar os amigos

Auto-didatico

A N RIS

Sistema bem integrado

Tabelal: Resultado da questdo aberta
7.2.1 A voz dos usuarios

Na questdo aberta foram observados 0s seguintes
comentarios dos usuérios que confirmam os itens
abaixo da média encontrados nas questdes
fechadas:

» Complexidade do sistema:
- *“ A verificacdo de tarefas ja realizadas ndo é
muito facil™.

- Os questionarios e tarefas poderiam nos
informar com outras cores quando eles forem
respondidos.

- “ O sistema Moodle precisa de adaptac6es para
melhorar o funcionamento tais como instrugdes,
como postar imagens, textos, entrar em féruns,
wiki, etc.”

- ““A questao da interacgdo entre os alunos do pélo
poderia ser melhor e mais facil.”

* Seguranca e confianga para usar o sistema:
- “ Este sistema quando acessado pela internet
Explorer da um aviso ndo recomendando a
abertura da plataforma, por qué?”

- “O sistema ndo é muito simples, mas nao é dificil
de usar. Exceto por falhas, muitas vezes nao
funciona, equivocos em postagens e queda do
sistema,...”

» Aprendizagem e outras informac®es para usar
0 sistema:

- ““... considerei 0 aprendizado prévio necessario a
navegacao, conhecimento de navegagdo em
paginas web contribuiram muito para facilitar a
utilizagéo.”

8.0 Recomendacbes
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Para os resultados abaixo da média encontrados
nas questdes fechadas, sugerem-se as seguintes
recomendacdes:

» Complexidade do sistema

- A linguagem do software deve ser simples;

- Os nomes dos comandos do software devem ser
compativeis com a realidade do usuério;

- O software deve informar ao usudrio o resultado
de cada acdo executada;

- O software deve evitar informacgdes irrelevantes;
- O software deve oferecer ajuda a todas as acdes
de entrada;

- O software deve ter uma representacao gréfica
que possibilite uma rapida assimilacdo das
informacoes;

* Inconsisténcia do sistema

- As acBes dos usuarios no software devem ser
consistentes;

- Os elementos graficos devem seguir a mesma
padronizag&o;

- Os itens da tela devem estar agrupados
logicamente;

- N&o variar as posi¢oes dos itens de navegacao;

» Répida aprendizagem

- As opc0Oes de navegacao devem estar sempre
visiveis e claras;

- O software deve apresentar instrucdes para a
navegacao;

- As operagdes do sistema devem ser faceis de
aprender e usar;

- O software deve suportar usuérios novatos e

experientes;

- As fungdes avancadas do software devem ser
faceis de aprender;

- Os links devem ser faceis de ver e clicar;

* Seguranca e confianga para usar o sistema

- O software deve permitir que 0 usuario
interrompa ou cancele processamentos ou
transacdes em andamento;

- O software deve apresentar mensagens que
indicam que o usuario esta no controle;

- O software deve apresentar mensagens de erros
significativas sobre as falhas do sistema;

- O software deve estar adequado a todas as
possibilidades de erros;

- O software deve facilitar a retro navegacao;

- O software deve apresentar mensagens de erros
eficazes;
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- O software deve disponibilizar um recurso de
ajuda para 0s USUarios;

» Aprendizagem de outras informagcdes para
usar o sistema

- A equipe do CEAD/IFES deve fazer um
levantamento sobre as habilidades e conhecimento
tecnoldgicos dos alunos para elaborar um material
de apoio.

Para os resultados encontrados nas questdes
abertas, sugerem-se as seguintes recomendacdes:

- Identificacdo das tarefas realizadas pelos alunos;
- Melhorar os recursos de comunicagdo (assincrona
e sincrona) do software;

- Adaptar o software a todos os navegadores web
para evitar problema de certificagdo de seguranga;
- Melhorar o design da interface das telas: Forum,
Editor de Tarefas e Exibi¢cdo de Notas.

- Recurso de ajuda deve estar presente em todas as
telas;

- Disponibilizar mensagens de aviso para qualquer
acao do usuario;

9.0 Conclusao

O questionario SUS é uma ferramenta objetiva e
eficiente para se ter uma nogéo sobre a usabilidade
e satisfacdo dos usuarios.

Sobre os resultados encontrados nas questfes
fechadas, a maior média refere-se a frequiéncia de
uso do sistema (71,61). Este valor pode ser
atribuido a obrigatoriedade do aluno em interagir
com o sistema varias vezes por semana para
realizar as atividades. Alguns alunos comentaram,
verbalmente, que no inicio tiveram dificuldades
com o sistema, mas que apos o treinamento dado
pelo CEAD/IFES e o uso constante, a ferramenta
ficou mais intuitiva e satisfatoria. Portanto, o valor
da frequéncia de uso pode interferir na usabilidade
do sistema e satisfacdo do usuario.

Preece (2005) afirma que a aplicacdo de
questionario é uma técnica estabelecida para a
coleta de dados, mas que o avaliador ndo deve ser
fiel aos resultados obtidos, portanto é
recomendavel uma combinacdo de técnicas para
avaliar o software.

A aplicacdo deste questionario refere-se a uma
parte de uma pesquisa mais extensa que visa gerar
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e testar as recomendacGes ergondmicas e as
solugdes para o design do software. Com 0s
resultados obtidos, ja foi possivel gerar algumas
recomendacdes que auxiliardo na melhoria da
interface. Estes resultados também contribuiram
para o direcionamento dos proximos passos da
pesquisa.

Um exemplo deste direcionamento foi que no
inicio da pesquisa, decidiu-se selecionar os alunos
pesquisados para participarem do método de
Avaliagédo Cooperativa, mas em vista dos
resultados obtidos - principalmente pelo fato dos
alunos ja considerarem a ferramenta facil devido
a0 Seu uso constante — 0 proximo passo sera
selecionar usuérios desconhecedores da ferramenta
para validar os problemas encontrados e descobrir
se a ferramenta apresenta outros problemas de uso
que dificultam o seu rapido aprendizado.

Mesmo tendo como foco a ergonomia e o design, a
presente pesquisa demonstrou alguns problemas
pedagdgicos (tabela 1.0). Estes problemas serdo
relatados ao designer instrucional e a equipe
pedagdgica do CEAD/IFES. Diante deste fato,
concluiu-se que esta técnica ergondmica também
pode auxiliar na melhoria do planejamento
pedagdgico.

No geral, o software é bem aceito pelos alunos,
com excecdo dos alunos do pdlo de Cachoeiro de
Itapemirim. A baixa satisfacdo deste polo sera
apresentada a toda equipe do CEAD/IFES, para
gue a mesma providencie uma investigacao
complementar para identificar as causas.

A aplicagdo deste questionario poderia ser
realizada via internet, mas a possibilidade de obter
uma amostra aleatdria de respondentes e uma baixa
qualidade de resposta foram os principais motivos
gue levaram a escolha da aplicacéo presencial do
questionario. Os alunos apoiaram a pesquisa e
sentiram seguranga a pensarem melhor sobre as
suas dificuldades com o software. Por fim, alunos e
coordenadores dos pélos presenciais elogiaram o
apoio dado a pesquisa e a preocupacédo do
CEAD/IFES em melhorar o ambiente virtual de
aprendizagem.
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