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Com sentimento de éxito finalizamos o segundo nimero do primeiro volume da Revista Codigo 3,
publicacdo do Programa de Pds-Graduacao em Tecnologia da Informagao e Comunicagao e Gestao do
Conhecimento (PPGTICGC) da Universidade FUMEC, que recentemente mudou o nome, homologado
pela CAPES, para abarcar novas area do conhecimento. A Revista Codigo 31 tem um perfil interdisciplinar,
aceita publicacoes académicas e cientificas relacionados as areas de: Comunicacao e Informacao, Siste-
mas de Informacao, Gestao do Conhecimento, Biblioteconomia, Arquivologia, Governanca da informacao,
Ciéncia da Computacao, Inteligéncia Competitiva, Politica Informacional, e atualmente passou a aceitar
trabalhos das areas de Ontologia Aplicada e Ontologia Biomédica.

A Revista Codigo 31 & semestral, esta indexada na base BRAPCI - Base de Dados em Ciéncia da Infor-
magao e as submissoes de artigos estao abertas durante todo o ano.

Nesta segunda edi¢ao foram selecionados sete estudos submetidos a Revista Codigo 31 com temati-
cas atuais, que passaram pela avaliacdo duplo cega e atenderam as solicitacoes de correcoes dos pare-
ceristas. S3o eles:

1. Adriane Martins Beirauti e Elder Lopes Barboza com a Revisao Integrativa intitulada: Gestao do
conhecimento e Soft Systems Methodology nas pesquisas brasileiras disponiveis na BDTD: analise
integrativa a partir do problema, objetivos e referencial teorico.

2. Regina Lucia Péret Dell'lsola e Leandro Cearenco Lima com a Resenha intitulada: Marketing e
Ciéncia da Informagao: pela qualidade dos servicos prestados em unidades informacionais

3. Bruno Gabriel Santos Carvalho, Josiane Santos Lima, Janaina Jamarino Rosa Fernandez Dopazo,
Andréa Fraga Dias Campos e Marlusa de Sevilha Gosling, com o artigo Original intitulado: Pesquisa
de experiéncia do usuario: desafios encontrados pelos usuarios brasileiros no aplicativo Moovit.

4. Presleyson Plinio de Lima e Thiago Oliveira Pereira com o short paper intitulado: Seguranca da infor-
macao: pesquisa aplicada de uma politica de backup em uma empresa de engenharia metalUrgica.

S. Demerval Gomes Sandim JUnior, Rodrigo Hernandez-Ramirez e Jacinto Estima com o artigo
original intitulado: Investigacao de critérios utilizados para avaliar a usabilidade de sistemas de
ensino aprendizagem on-line.

6. Lais Fagundes Moraes e Darlinton Barbosa Feres Carvalho com o artigo original intitulado: TEAPP,
um aplicativo para acompanhamento de crises em criancas com transtorno do espectro autista
(TEA): Design Science Research.



Para celebrar a segunda Edicao do Evento Integra 31 com a tematica Transformacao Digital e suas
conexdes, os palestrantes foram convidados a publicar um Short Paper referente as palestras proferidas,
sao eles:

1. Giovanni Holanda, com o artigo intitulado: Inteligéncia Artificial: seria o sentimento uma chave
para interpreta-la.

2. Ana Paula Meneses Alves, com o artigo intitulado: Competéncia em informacao: ativo para socie-
dade em constante transformacao digital.

3. Fernanda Farinelli: Inteligéncia Artificial e suas abordagens semanticas.

Desejamos uma boa e produtiva leitura!

Belo Horizonte, 02 de outubro de 2023
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RESUMO

Esta pesquisa se debruca sobre a Gestao do Conheci-
mento e a Soft Systems Methodology a partir de uma
revisao integrativa, em que procura responder como
se relacionam tais temas nas pesquisas brasileiras
disponiveis na Biblioteca de Teses e Dissertacges.
Como objetivo, analisa as pesquisas brasileiras dispo-
niveis na referida Biblioteca que relacionam Gestao do
Conhecimento e Soft Systems Methodology, a partir
do problema, objetivos e referencial tedrico. Para isso,
como método, foi realizada uma pesquisa de natureza
aplicada, qualitativa, utilizando-se a revisao integrativa
e descritiva para apresentar as pesquisas que utilizam
esses dois temas, descrevendo as relacoes existentes
e de que maneira se situam no ambito das pesqui-
sas stricto sensu, no Brasil, a partir das informagoes
coletadas na Biblioteca supramencionada. Diante do
numero dos resultados das buscas, verificou-se que
menos de um quarto contemplou a relagdo entre os
dois temas. A partir dos resultados, concluiu-se a
presenca unanime das teorias de Nonaka e Takeu-
chi e de Davenport e Prusak no que tange a Gestao
do Conhecimento e de Checkland para Soft Systems
Methodology, e que outros referenciais utilizados des-
tacaram substancialmente o relacionamento desses
dois temas, o qual enfatiza as contribuicoes dessa
metodologia sistémica enquanto método para aqui-
sicao de conhecimento e organizagao de informacoes
e conhecimento, por oferecer forma estruturada de
registro dos fluxos desses processos e por ambos os
temas fundamentarem-se em pessoas, tecnologias
e processos.

Palavras-chave: gestao do conhecimento; Soft
Systems Methodology, aquisicao de conhecimento;
metodologia sistémica.

1 Universidade Federal do Parana - UFPR

https://orcid.org/0000-0001-8654-0718
adriane.beirauti@ufpr.br

2 Universidade Federal do Parana - UFPR

https://orcid.org/0000-0003-0466-9038

ABSTRACT

This research focuses on Knowledge Management
and Soft Systems Methodology from an integrative
review, in which it seeks to answer how these themes
are related in the Brazilian research available in the
Library of Theses and Dissertations. As an objective,
it analyzes the Brazilian research available in the afo-
rementioned Library that relates Knowledge Mana-
gement and Soft Systems Methodology, based on
the problem, objectives and theoretical framework.
For this, as a method, an applied, qualitative research
was carried out, using the integrative and descriptive
review to present the research that uses these two
themes, describing the existing relationships and how
they are located in the scope of stricto sensu research
in Brazil, based on the information collected in the
aforementioned Library. Given the number of search
results, it was Found that less than a quarter con-
templated the relationship between the two themes.
From the results, it was concluded the unanimous
presence of the theories of Nonaka and Takeuchi and
Davenport and Prusak regarding Knowledge Mana-
gement and Checkland for Soft Systems Methodo-
logy, and that other references used substantially
highlighted the relationship of these two themes,
which emphasizes the contributions of this systemic
methodology as a method for acquiring knowledge
and organizing information and knowledge, for offe-
ring a structured way of recording the Flows of these
processes and for both themes to be based on people,
technologies and processes.

Keywords: knowledge management; Soft Systems
Methodology; knowledge acquisition; systemic
methodology.
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1 INTRODUCAO

Conhecimento é inerente ao ser humano, ele-
mento intangivel carregado de caracteristicas,
como a subjetividade e a imaterialidade. Na esfera
organizacional, contextualiza e é contextualizado
pelas varias camadas e situacoes de uma estru-
tura organizacional, em que ora é criado, tornando
dificil sua explicitacao, ora & compartilhado, mate-
rializando-se novamente em informacao enquanto
um processo dialdgico e dinamico.

Esse elemento, naturalmente, carregado des-
sas caracteristicas, esta presente nas agoes e no
processo de tomada de decisao das organizagoes,
demonstrando a necessidade de abordagens fle-
xiveis para lidar com seu dinamismo, sobretudo
com problemas e situacoes no cotidiano do fun-
cionamento geral das organizacoes.

Entre essas abordagens, surge a Soft Systems
Metholodology (SSM), trazendo uma forma ade-
quada para lidar com situagoes que, essencial-
mente, constituem-se de atividades humanas
e que, durante seu desenvolvimento, tornou-se
uma ferramenta de e para aprendizagem orga-
nizacional, ao produzir conhecimento em acao
e para agao, de forma registrada, seguindo uma
estrutura logica.

Nessa perspectiva, como parte de uma pes-
quisa mais ampla que discute a Gestao do Conhe-
cimento (GC) como tema central e a SSM como
método de coleta e analise de dados, surge a
necessidade de investigar como esses dois temas
estao sendo utilizados em pesquisas académicas
brasileiras, no ambito da pds-graduacao em nivel
de mestrado e doutorado, com um olhar a partir
do problema de pesquisa, dos objetivos (geral e
especificos) e do referencial teorico. Dessa forma,
questiona-se, enquanto problema de pesquisa,
como se relacionam a Gestao do Conhecimento e

a Soft Systems Methodology nas pesquisas brasi-
leiras disponiveis na Biblioteca Brasileira de Teses
e Dissertacoes, a partir da problematica, dos obje-
tivos e do referencial tedrico dessas pesquisas?

Para buscar respostas ao questionamento
inicial, define-se como objetivo geral analisar as
pesquisas brasileiras disponiveis na BDTD, que
relacionam GC e SSM, a partir do problema de
pesquisa, dos objetivos, e do referencial teorico
sobre esses dois temas, por elas utilizadas.

2 REFERENCIAL TEORICO

0 conhecimento tem sido considerado como
importante elemento para o desenvolvimento e
sobrevivéncia das organizacgoes. Produto da infor-
macao, comecou a ganhar destaque quando, a par-
tir da década de 1990, tornou-se novo paradigma
economico da sociedade, para a qual vislumbrou-se
o que foi chamado de “sociedade do conhecimento”.

Com as primeiras sementes plantadas na
Segunda Guerra Mundial, a GC possui “[...] abor-
dagem estratégica capaz de assegurar a sustenta-
bilidade organizacional na sociedade do conheci-
mento” (Inkinen, 2016' citado por Neves; Varvakis;
Fialho, 2018, p.153) e se consolida ao final dos anos
de 1990, periodo em que nascem duas escolas: a
oriental, com a visao do conhecimento como pro-
cesso e a escola ocidental, com a visdo do conhe-
cimento como um objeto produto da informagao
(Pérez-Motoro, 2016).

As teorias de Nonaka, Takeuchi e Konno sao
marcos da escola oriental. Esses autores aborda-
ram as dimensoes da psicologia, da sociologia e da
pedagogia para conceber o conhecimento como
um processo, essencialmente, de origem humana,
0 que trouxe a concepgao da organizagao como
um organismo vivo. Ja a outra escola, por meio

1 INKINEN, H. Review of empirical research on knowledge management practices and firm performance.

Journal of Knowledge Management, v. 20, n. 2, p. 230-257, 2016.
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de Sveiby, Davenport e Prusak, concebeu a orga-
nizacao como um mecanismo de processamento
de informacao, dando énfase ao conhecimento
transformado em informacao registrada em docu-
mentos, os quais devem ser tratados e gerencia-
dos (Pérez-Motoro, 2016).

Desde entao, muitas sao as definicoes desen-
volvidas para a GC. No ambito da Ciéncia da Infor-
macao, por meio de uma revisao sistematica da
literatura, Valentim (2020) trouxe uma analise
sobre a construcao de conceitos por pesquisadores
brasileiros, os quais, conforme descrito pela autora,
se apoiam em literaturas internacionais como de
Argyri e Schon (1978}, Brown, Collins e Duguid
(1989), Choo (2003), Davenport e Prusak (1999),
Drucker (1999), Lave e Wenger (1987), Le Coadic
(1996), Nonaka e Takeuchi (1997, Polanyi (1966),
Von Krogh, Ichijo e Nonaka (2001 entre outros.

Apds levantamento e analise, Valentim (2020)
reuniu alguns conceitos de GC, dos pesquisadores
brasileiros analisados, nos quais destacam-se os
seguintes termos e expressoes: “processo’; “criagao
do conhecimento”; “aprendizado”; “holistica”; “par-
tes pelo todo™; “preservar cultura, valores”™; “com-
partilhar e compreender modelos e as melhores
praticas”; “mapeamento e reconhecimento dos
fluxos informais de informacao”; “tecnologias de
informacao”; e “socializacao do conhecimento”

Esses conceitos vao de encontro ao que Neves,
Varvakis e Fialho (2018) observam a respeito do
que producdes seminais académicas e n3o aca-
démicas que, recorrentemente, abordam a:

relacdo entre GC e a triade formada
por pessoas, processos e tecnologia. Os
trés elementos sao apresentados, alter-
nadamente, como pilares, elementos
centrais ou dimensoes de GC, algumas
vezes, acompanhados de outro elemento,

por exemplo, estrutura organizacional,
cultura ou lideranca. (Neves; Varvakis;
Fialho, 2018, p. 153)

A GC se constitui de pessoas, processos e tec-
nologias e por isso que, normalmente, elemen-
tos como a estrutura organizacional e cultura se
encontram presentes. A infraestrutura tecnologica
da suporte a gestao aliando arquitetura de fluxos
e comunicacdes organizacionais (Leonardi, 20162,
p. 72 citado por Canto et al, 2021).

As Tecnologias de Informagao e de Comunica-
cao (TIC) sao o suporte sem o qual a viabilidade
da GC estaria condenada em termos de alcance,
rapidez, armazenamento, disseminacao e outras
benesses digitais. O desenvolvimento de leitura e
recuperacao dos formatos digitais em que se regis-
tram dados e informacdes sao parte da historia do
desenvolvimento da GC, sao causa e consequéncia
de uma nova forma de gerir, inovar e lucrar.

As demais dimensoes sao igualmente impor-
tante e constituintes da GC, pois sem elas nao
haveria aprimoramento. Sao conceitos que se
desenvolveram e que, ao se modernizarem, aco-
plaram-se a GC de forma a dar base para a visao
holistica de que a GC necessita.

A estrutura organizacional é conceito que se
desenvolveu por meio das Teorias da Administra-
cao, desde meados 1903, e que pode ser definido
como um sistema constituido pela infraestrutura
fisica, pelas divisdes do trabalho e papéis fun-
cionais estabelecidos para organizar o funciona-
mento das organizagoes, em todas as suas areas,
do operacional ao estratégico (Qliveira, 2014). E &
nesse sistema que se dao os fluxos de informa-
cao e de conhecimento e as comunicacoes, quer
seja pela estrutura formalmente planejada, quer
seja pela estrutura informal, que é “[...] a rede de
relagoes sociais e pessoais que nao € formalmente

2 LEONARDI, J. Modelo para avaliacio de relacdes dimensionais na criagao de conhecimento organizacional. 2016. 169f. Tese (Doutorado) Programa
de Pos-Graduacdo em Engenharia e Gestdo do Conhecimento - Universidade federal de Santa Catarina, Florianopolis, SC, 2016.
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estabelecida pela empresa, as quais surgem e
se desenvolvem espontaneamente, e, portanto,
apresenta situagoes que nao aparecem no orga-
nograma.” (Oliveira, 2014, p. 42).

E tanto as TIC, quanto a estrutura organizacio-
nal s6 existem e funcionam por conta das pessoas,
dos sujeitos organizacionais que desempenham
as tarefas, que operam as tecnologias sejam as
administrativas, sejam as de producao fabril. E
por isso a cultura é conceito presente e, segundo
Schein e Schein (2022, p. 24), “[...] sao padroes de
crencas, valores, pressupostos e normas compor-
tamentais aprendidos”.

A cultura é produto de uma interiorizacao e €
aprendida e ensinada, seja intencionalmente ou
nao. Os individuos incorporam “sua” cultura por
meio da experiéncia vivenciada em um ambiente
onde o modo de viver segue certos padroes que se
expressam em forma de se vestir, comer, falar, de
interagir, de se relacionar e por meio de artefatos
tecnologicos, por exemplo. E dentro de uma orga-
nizacao esse individuo leva sua cultura e “recebe”
a cultura desse ambiente.

Nas organizagoes, em que a entrada de mem-
bros, seus modos de ser/viver se encontram com
os dos ja presentes, o fenémeno cultura acon-
tece e ajusta ou se ajusta aos elementos culturais
materiais ou imateriais ja presentes e em voga
nesses ambientes, se configurando na chamada
cultura organizacional que

[..]1 &€ o conjunto de padroes prevale-
centes de valores, crengas, sentimentos,
atitudes, normas, interacoes, tecnologia,
processos de execucao de atividades
e suas influéncias sobre as pessoas da
empresa. Inclusive, ainda, na cultura
organizacional a estrutura informal, [...]
com seus sentimentos, acoes e intera-
cOes, grupos de pressao, valores e nor-
mas grupais etc. (OLIVEIRA, 2014, p. 253)

Tal conceito vem a se colocar como um ponto
critico para GC, pois reflete e é refletido direta-
mente pela forma de pensar e agir das pessoas,
em determinado ambiente, logo “[...] a cul-
tura organizacional [...] incorporada ao coletivo
humano da organizacao, possibilitaria a existéncia
de posturas necessarias a geracao, ao uso e ao

compartilhamento do conhecimento.” (Angeloni,
2008, p. 59)

A concepcao historica, os conceitos desen-
volvidos e tudo o que constitui a GC faz com que
esta disciplina ndo seja resumida facilmente. E
por tratar de conhecimento, ja nasce com carater
complexo, adjetivo também ligado a necessidade
de ser encarada de forma sistémica, para asse-
gurar o respeito ao seu carater holistico, sem o
qual a GC ainda estaria engessada em concepgoes
puramente computacionais e em obsolescéncia ao
dinamismo inerente as atividades do ser humano.

Com o fim da Segunda Mundial, muitas abor-
dagens desenvolvidas para operacoes militares,
foram transferidas para o cenario de organiza-
¢oes civis, como conceitos, modelos de gestao.
Essas abordagens eram baseadas em raciona-
lidade matematica e estatistica. A percepcao
de que essa logica matematica e estatistica nao
estava dando conta dos problemas nas organi-
zacoes levou ao desenvolvimento de abordagens
metodologicas flexiveis, entre elas a SSM, tam-
bém conhecida como Metodologia dos Sistemas
Flexiveis, que buscou, por meio das dimensoes
logica e sociocultural, desenvolver curso de
acoes para resolucao de problemas complexos,
nao estruturados, com objetivos indefinidos, os
quais se fazem presente nas organizagoes, pois
estas sao feitas, fundamentalmente e essencial-
mente, por pessoas, que por si so carregam sua
propria complexidade (Checkland; Scholes, 1990;
Checkland; Poulter, 2006).

Em 1969, Peter Checkland assume cargo de
professor no Departamento de Engenharia de
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Sistemas da Escola de Gestao, na Universidade de
Lancaster, onde desenvolveu uma estratégia de
pesquisa ao liderar uma pesquisa-acao que estava
sendo realizada na Bell Telephone Company, no
Reino Unido. Nos laboratorios dessa industria, foi
elaborado um framework que recebeu o nome de
Engenharia de Sistemas (ES). A partir do uso da ES,
Checkland percebeu que a linearidade do sistema
e a linguagem utilizada nao serviam para muitas
situacOes; situacdes essas que, substancialmente,
envolviam sistemas de atividades humanas, logi-
camente carregados de percepcoes e visoes de

mundo diferentes, diversidade de cultura, ambi-
guidades e interesses particulares (Checkland;
Poulter, 2006: Stowell, 2016).

Segundo Checkland e Poulter (20086, p. 6, tra-
dugdo nossa), a “SSM prové um conjunto de princi-
pios que pode ser adotado ou adaptado a qualquer
situacao real para a qual as pessoas intentem uma
acao para melhora-la.” Esse conjunto de princi-
pios seguem um fluxo nas etapas que compoem
a metodologia.

Quadro 1 - Etapas e principios da SSM

Etapa

Principio

1 Problema n3o estruturado

Coleta de informagoes sobre layout fisico, estrutura
organizacional, clima organizacional, caracteristicas
funcionais, fluxos de autoridade, comunicacao, ativida-
des e decistes formais e informais, percepcao de sua
funcdo e da demais (dos diversos atores) e percepgoes
dos problemas.

A ideia de problema deve ser considerada de forma
ampla, como uma situacdo-problema do mundo real,
situacao que alguém percebeu e concluiu que precisa
de atencao e acao.

2. Definicao da situagao-problema.

Definicdo da situagao em que o problema ocorre por
meio de uma rich picture - ilustracdo rica da realidade
contendo informacgdes sobre a estrutura e o processo
e a forma como se relacionam; os atores envolvidos na
situacao, seus sentimentos e conviccoes, o sistema e
suas particularidades; e os potenciais conflitos dentro
do sistema.

Tudo que vier a contextualizar essa situacao deve ser
condicionada segundo uma visdo particular de mundo
dos atores [ Weltanschauung).

3. Discussao e elaboragao das root definitions - defini-
coes essenciais

Competéncia central de uma atividade humana, bem
como seus componentes. Definicao de agoes e com uti-
lizacdo do mnemonico CATWOE, adaptado:

C - os beneficiados pela agdo proposta - os atingidos.
A - atores que desempenharao - praticantes.

T - transformacdo - acbes e eventos necessarios e o
status a que se vislumbra.

W - Weltanschauung ou visao de mundo.

0 - quem tem autoridade para decidir o futuro do sis-
terna, 0 andamento do processo - proprietario(s).

E - todos os componentes do escopo desse processo,
incluindo a cultura, politica, pessoas, tecnologias etc.
Tudo que define e limita 0 ambiente, de forma registrada.

Toda situacdo do mundo real s3o expressas pelas
intencionalidade, pelas agées propositais das pessoas.
S0 modelos de sistemas que descrevem as atividades
intencionais humanas conforme suas visdes de mundo.

Seus elementos podem ser considerados e utilizados
como dispositivos para explorar as qualidades e as
caracteristicas de qualquer situagao problema humana.
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Etapa

Principio

4. Elaboracao dos modelos conceituais ideais, baseados
nas definigoes identificadas no estagio anterior.

Conjunto estruturado de atividades necesséarias para o
alcance do objetivos esperados nas definicdes essen-
ciais e as relagbes existentes entre essas acoes.

A discussao e o debate da etapa 3 podem ser utilizadas
como fonte de questionamentos sobre a situagao.

5. Comparacao do modelo com a realidade.

Comparacdo com a realidade, a partir das diferencas
percebidas pelos diversos atores, para discussoes e
sugestdo de mudancas.

Agir para melhorar uma situagao no mundo real implica
encontrar acomodagoes entre as diferentes visoes de
mundo expressas nas discussdes e no debate por meio
dos modelos elaborados na etapa 4. Nao significa que
se chegou a uma satisfagao unanime, mas a uma forma
com a qual todos consigam conviver.

6. Discussao das mudancas propostas no estagio ante-
rior.

Discussao das propostas de mudangas e sua verificagao
com base na cultura existente e na viabilidade econo-
mico-financeira.

Toda investigagdo se constituiu pelos principios e eta-
pas 1 a 5 & um processo de aprendizagem sem fim.
Chega-se a uma situagdo menos problematica, reco-
mecando o processo pela etapa 3.

7. Acao para melhorar o problema

Responder as seguintes perguntas: a) Qual é o escopo
da acdo? b) Quem participara dela? ) Quais tipos de
agoes serao necessarias, onde e quando terdo lugar?

Com a explicita organizacdo do processo (etapas 1 a
B), permite-se reflexao critica sobre a situagdo em si e
sobre o que se pensa sobre ela.

Fonte: Adaptado de Checkland e Poulter (2006) e Martinelli e Ventura (2012).

Dessa forma, a SSM se constitui em
uma abordagem para realizar pesquisa,
ofertando um fluxo organizado, sistemi-
camente estruturado, com principios que
permitem o holismo, na medida em que,
juntamente aos aspectos fisicos (edifica-
cao, mobiliario, tecnologias), consideram-
-se as visoes subjetivas, as pessoas (nao
importando sua posicao na hierarquia) e a
cultura organizacional. Também se mostra
como uma metodologia de aprendizagem,
ao proporcionar a explicitacao dos passos e
os principios que possibilitam uma postura
de revisitacao sobre a situacao e sobre o
processo em si, tornando-se também um
método para a aprendizagem.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Trata-se de uma pesquisa de natureza exploratoria,
com abordagem qualitativa e descritiva. 0 método esco-
lhido foi a revisao integrativa, cuja sistematica permite
“diferentes finalidades, podendo ser direcionada para
a definicao de conceitos, revisao de teorias ou analise
metodologica dos estudos incluidos de um topico parti-
cular” (Ercole; Melo; Alcoforado, 2014, p. 10). Para funda-
mentacao e suporte tedrico foi realizado levantamento
bibliografico.

Para a realizacao da pesquisa, o procedimento de
revisao seguiu, de forma adaptada, o roteiro proposto
por Botelho, Cunha e Macedo (2011}, descrito no Quadro 2.
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Quadro 2 - Etapas da revisao integrativa

Definicdo do problema.

1% Etapa

Formulagao de uma pergunta de pesquisa.
Definicao dos descritores.
Definicdo das bases de dados.

2% Etapa Uso das bases de dados.

Busca dos estudos com base nos critérios de inclusao e exclusao.

3% Etapa

Leitura do resumo, palavras-chave e titulo das publicacoes.
Organizagao dos estudos pré-selecionados.
Identificacao dos estudos selecionados.

4° Etapa

Elaboracao e uso da matriz de sintese.
Coleta dos dados segundo categorizacao

5% Etapa

Analise e discussao dos resultados

6° Etape Conclusao.

Proposta para estudos futuros.

Fonte: Adaptado de Botelho; Cunha; Macedo (2011).

1* Etapa: O problema de pesquisa surgiu
durante os trabalhos do projeto de pesquisa, em
andamento, para dissertacao de mestrado, no Pro-
grama de Pos-Graduacao em Gestao da Informa-
cao, da Universidade Federal do Parana (UFPR), e
que tem como um dos temas a GC, e como meto-
dologia de pesquisa a SSM.

0 corpus abrangeu teses e dissertacoes cadas-
tradas na BDTD, que é parte da pesquisa supra-
mencionada. Os descritores definidos foram: “ges-
tao do conhecimento”, “knowledge management,
“soft systems methodology’, “sistemas flexiveis”,
“soft’ e “flexiveis”. Os descritores foram assim
determinados pois ha uma objetividade intrinseca
aos temas, n3o havendo variacoes dos termos.

2° Etapa: A forma de busca, na BDTD, ocor-
reu da seguinte maneira: primeiro “Em todos os
campos” e, em segundo, refinando para “Resumo
em portugués”, e, por Ultimo, “Resumo em Inglés”.
Os termos e estratégias utilizados foram: “ges-
tdo do conhecimento” AND soft; “knowledge

management’ AND soft, “gestao do conhecimento”
AND flexiveis; “gestao do conhecimento” AND “sis-
temas flexiveis”; “gestao do conhecimento” AND
“soft systems methodology’; “knowledge mana-
gement AND “soft systems methodology’.

Devido ao nimero de publicacoes, ndo houve
limite temporal. Apos feito o download do relatorio
de cada busca, em .csv, os arquivos foram transfor-
mados em xIsx, em apenas uma pasta com varias
abas organizadas por estratégia de busca (combi-
nagao das palavras-chave) e em uma aba, todos
foram compilados, eliminando-se os duplicados.
Do total de 46 (quarenta e seis) resultados, apos
eliminagao das duplicidades, 30(trinta) passaram
pela analise de exclusao cujo critério estabelecido
foi sobre pesquisas que, embora recuperadas, nao
abordavam os dois temas, concomitantemente. A
busca foi realizada em maio de 2023.

37 Etapa: A leitura feita para exclusao foi feita
no resumo e nos trechos pesquisados com o ata-
lho Ctrl F + palavra-chave da estratégia de busca
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de onde resultou a respectiva tese ou dissertacao.
Alguns arquivos estavam protegidos (como ima-
gem), ndo possibilitando esta forma de pesquisar,
requerendo, portanto, a leitura da pesquisa quase
que na integra, para nao restar dovida quanto a
exclusao ou nao.

4° Ftapa: Elaborou-se uma matriz de sintese, na
pasta na qual os dados de busca foram compilados.
A planilha continha colunas para preenchimentos
de dados, entre os quais, o utilizados para esta pes-
quisa foram: a) Problema de pesquisa e objetivo(s);
e b) Referencial tedrico utilizado (GC e SSM).

5% Etapa: Foi realizada leitura das perguntas de
pesquisa e dos objetivos, verificadas as autorias
citadas na secao em que abriga esses itens, na
secao referente ao “Referencial tedrico”, espe-
cificamente, nos subitens que trataram da GC e
da SSM, na secao destinada a metodologia e nas
secOes em que se apresentam as conclusoes e/

ou resultado e discussoes, com o objetivo de cole-
tar mais dados e informacoes. quando julgados
necessarios para maiores esclarecimentos. Esta
etapa esta contemplada na secao 4 deste artigo.

6° Etapa: Apresentou-se a conclusoes a partir
da revisitagao de todas as etapas até a 5% etapa e
propos-se estudos futuros.

4 RESULTADOS

Apos a realizagdo das etapas 1a 3, foi feita em
uma matriz sintese com uso de planilha (formato
xlsx), de acordo com o descrito na etapa 4. Os
dados coletados foram dispostos em ordem alfa-
bética de titulo. Para esta revisao, os dados foram
organizados seguindo a mesma ordem, mas as
pesquisas foram identificadas por letras do alfa-
beto, conforme o Quadro 3, no qual s3o apresen-
tados segundo categorizagao proposta na etapa 4.

Quadro 3 - Resultado apds etapas 1a 4

Pesquisa - Ano | Referencial tedrico (GC e SSM)

Pergunta de pesquisa e objetivos.

A - Aplicagao de | CHECKLAND, P, 1998- (SSM)

Pergunta de pesquisa:

uma abordagem
de aquisicao e
armazenamento
do conheci-
mento em proje-
tos de simulagao
a eventos discre-
tos

Ano: 2012

CHECKLAND, P; SCHOLES, J,
1999 - (SSM)

DAVENPORT, T. PRUSAK, L.,
1998 - (GC)

KOTIADIS, K., 2007 - (SSM)

NUNIYOSHI, M. S.; APARE-
CIDO, S. S, 2007 - (GC)

LEHANEY, B; CALRKE, S. A,
PAUL,R.J.,1999 - (SSM)

LEHANEY, B.; HUPLIC, V., 1995
- (SSM)

LEHANEY, B. PAUL. R
J.19943,1994b, 1996 - (SSM]

NONAKA, .,1994 - (GC)

NONAKA, I, TAKEUCHI, H.
1995 -(GC)
NONAKA, I, VON KROGH, G.,
2009 - (GC)

ROBINSON, S., 20083, 2008b,
2006,1997, 2007 - (SSM)

Como integrar as abordagens de Soft Systems Methodology
e um sistema formalizado de documentacao de dados como
ferramentas de Gesto de Conhecimento para adquirir e
armazenar, respectivamente, conhecimento de um sistema
sob estudo em um projeto de simulagao a eventos discretos?

Objetivo geral:

0 objetivo geral desta dissertagao & melhorar a gestao de projetos
de simulagdo a eventos discretos através do uso de métodos da
GC para adquirir e armazenar informagoes levantadas durante o
projeto de simulagao e converté-los em conhecimento.

Objetivos especificos

Para alcancar este objetivo, este trabalho visa estender o uso
da SSM para todos os passos da modelagem conceitual em
uma pesquisa de simulagao.

Objetivo parcial usar os conceitos da SSM para um projeto de simu-
lacdo de um sistemna de manufatura do setor automobilistico. Este
passo corresponde a abordagem de aquisigao do conhecimento.

Também visa propor um método de armazenamento de dados
necessarios para pesquisas de simulacdo a eventos discretos.
Este passo corresponde a abordagem da GC conhecida como
“Repositorios do Conhecimento”.
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Pesquisa - Ano

Referencial tedrico (GC e SSM)

Pergunta de pesquisa e objetivos.

B - Gestao do
Conhecimento
catalisadora  da

CHECKLAND, P, 2000 - (SSM)

CHECKLAND, P.; SCHOLES, J,
1990 - (SSM)

Pergunta da pesquisa:

Nao foi identificada, de maneira explicita, a pergunta de pes-
quisa.

DAVENPORT, T. H.; PRUSAK,
L..1998 - (GC)

GRAY, P, 2001 - (GC)

NONAKA, I, TAKEUCHI, H.
1997 - (GC)

PLATT, A.; WARWICK, S., 1895
- (SSM)

g‘%ﬁgigs mceE CHECKLAND, P; WINTER, M., | Objetivo geral:
badas: uma pes- 2006 - (SSM) Investigar como a gestao do conhecimento pode alavancar o
quisa-acao DAVENPORT, T. H.; PRUSAK, | desenvolvimento dessas startups. (Incubadora de Empresas
' L.,1998 - (GC) de Base Tecnological
Ano: 2009 o ©
DAVENPORT, T. H.; DE LONG, | Objetivos especificos:
DW:; Os objetivos desse trabalho s3o:
BEERS, M.C.,1998 - (6C) (i) implantar a gestdo do conhecimento em uma empresa
NONAKA, I.,1991 - (GC) nascente de tecnologia da informacao e
NONAKA I.; TAKEUCHI, H., | (i) compreender o impacto da gestdo do conhecimento para
1997 - (GC) ainovagao e competitividade dessa empresa nascente.
TERRA, J.CC., 2001, 2005,
2207 - (GC)
C - Gestdo do|CHECKLAND, P, 1981 2000 - [ Pergunta de pesquisa:
Conhecimento | (SSM) Como ocorre o processo de criagdo, armazenagem e distri-
e da Informa-| CHECKLAND, P; HOLWELL, | buico de conhecimento nos servicos prestados pelo setor de
Ga0  nos  ser= 15 1998 ~([SSMI informatica?
vicos Internos | opeei AND, P, POULTER, J., | £
de informatica: 5006 (SSM) e o
uma  aplicacdo Como ocorre o processo de criacdo, armazenagem e distri-
da Soft Systems CHECKLAND, P;; SCHOLES, J., | buicdo do conhecimento nos servicos prestados pelo setor de
Methodology 1990 - (SSM) informatica, e como este processo pode ser consolidado?
Ano: 2008 DAVENPORT, T.H.,1994 - (GC) | Objetivo geral:

0 objetivo do trabalho é identificar e analisar como o conheci-
mento é criado, armazenado e compartilhado nos processos
de prestagao de servicos de SI, bem como propor acdes para
a consolidagao da gestao do conhecimento.

Objetivos especificos:
Os objetivos secundarios s3o:

a) Identificar os processos relacionados a SI, que a empresa
considera relevantes.

b) Diagnosticara situagao atual do atendimento do setor de
informatica utilizando a Matriz PCI. (Problema, Causa,
Intervengao).

cJ  Mapear processos criticos relacionados ao atendimento
desenvolvido pelo setor de suporte a informatica, identi-
ficando acdes relativas a criagao, armazenagem e distri-
buicao do conhecimento nestes processos criticos.

d) Obter uma sequéncia de passos que levem a um modelo
genérico de solugao de problemas através da Soft Sys-
tems Methodology.
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Pesquisa - Ano

Referencial tedrico (GC e SSM)

Pergunta de pesquisa e objetivos.

D - Gestio do
Conhecimento
nas  (Organiza-
coes:  modelo
conceitual  cen-
trado na cultura
organizacional e

BELLINI, C. G. P. et al., 2004 -
(SSM)

CHECKLAND, P, 1985a, 1985b,
1991 - (SSM)

CHOO, C. W, 2003, 2006 -
(GC)

Pergunta de pesquisa:

0 problema desta pesquisa questiona a dificuldade de se
estudar os comportamentos e as atitudes profissionais das
pessoas envolvidas no processo de Gestdo do Conhecimento
em organizacoes, considerando-se a existéncia de elementos
subjetivos e complexos, por envolver o trato com pessoas.

- DAVENPORT, T. H., 200!, | Objetivo geral o
Ano: 2010 2004- (6C) 0 objetivo geral desta pesquisa € o de elaborar um modelo
' DAVENPORT, T. H; MAR- |conceitual,
CHAND, D., 2004 - (GC) baseado na Cultura Organizacional e na Gestao de Pessoas,
DAVENPORT, T. H.. PRUSAK, | por meio da Metodologia Sistémica Soft, visando a minimi-
L. 1998 - (GC) zar os obstaculos para a implantacdo de Gestdo do Conheci-
NONAKA |- TAKEUCHI H mento nas organizagoes
1997 - (GC) | Objetivos especificos:
NONAKA. | TAKEUCHI. H. | Objetivos especificos, este estudo apresentou os seguintes
TOYAMA, R., 2008 - (GC) pontos:
PEREZ MONTORO GUTIER- | - Analisar os conceitos de Cultura Organizacional, Comporta-
REZ. M. 2206, 2008 - (BC) mento Humano e Gestao do Conhecimento nas organizagoes;
PRUSSAK. L., 2004 - (GC) - Adotar a Metodologia Sistémica Soft no ambiente organi-
TAKEUCHI, H: NONAKA, 1, |Z2cional _ ) _
2008 - (GO - Propor um Modelo Conceitual de Gestdo do Conhecimento
centrado na Cultura Organizacional e nas Pessoas;
- Validar o Modelo Conceitual de Gestdo do Conhecimento em
uma organizagao do ramo alimenticio.
E - Mediagao CHECKLAND, P, 1981, 2000 - | Pergunta da pesquisa:

da qualidade da
comunicagao
interpessoal
em sistemas
produtivos

Ano: 201

(SSM]

DAVENPORT, T. H., 1996, 1998
- (GO

DAVENPORT, T.; PRUSAK, L.,
1998 - (6C)
NONAKA, I
1997 - (GC)

TAKEUCHI, H.,

N3o foi identificada, de maneira explicita, a pergunta de pes-
quisa.

Objetivo geral:

Este trabalho tem como objetivo medir a qualidade da comu-

nicacao interpessoal ao longo de processos produtivos, atra-
vés da aplicacao do Modelo de Medicdo da Comunicagao

Objetivos especificos
Os objetivos complementares deste trabalho sao:

- aplicar o Modelo de Medicdo da Comunicagao em diferentes
casos da indUstria de manufatura via pesquisa-acao;

-propor melhorias para os sistemas de producao em estudo;

- aprimora o Modelo de Medicdo da Comunicagdo na sua
escala de avaliagao qualitativa.
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Pesquisa - Ano

Referencial tedrico (GC e SSM)

Pergunta de pesquisa e objetivos.

F' - Modelo
de criacdo de
espaco de espa-
cos de colabora-
cao em Parcerias
PUblico-Privado
- PPP por meio
de Comunidade
de Prética - CoP

Ano: 2008

CHECKLAND, P, 1999 - (SSM]
CHOO, C. W., 2003 - (GC)

DAVENPORT, T. H.; PRUSAK,
L..1998 - (GC)

NONAKA, I.; KONNO, N., 1998
- (6O

NONAKA, |
1997 - (GC)

WENGER, E.,1998 - (GC)

WENGER, E.; McDERMOTT, R.;
SNYDER, W. M., 2002 - (GC)

WENGER, E.; SNYDER, W,
2004 - (GC)

TAKEUCHI, H.,

Pergunta e pesquisa:

Como criar espacos de colaboragao por meio de CoP entre
atores sociais de um empreendimento com uma interagao
pUblico-privada, para obtencdo de sinergias produtivas pelo
adequado compartilhamento de conhecimentos gerenciais?
Objetivo geral:

Conceber um modelo de criacdo de espacos de colaboragao
entre parceiros de um empreendimento com interagao publi-
co-privada por meio do fomento & formacao de estruturas
sociais do tipo Comunidade de Pratica - CoP. com vistas a
obter ganhos sinérgicos em termos de produtividade e com-
petitividade para a interorganizacao de PPP.

Objetivos especificos:

a) identificar os pontos de convergéncia e divergéncia entre
os parceiros publicos e privados para o compartilhamento de
conhecimentos gerenciais;

b) estabelecer critérios para obtengao de colaboragao que
proporcione um efeito sinérgico por meio de um processo de
aprendizado interorganizacional entre os parceiros pUblicos
e privados;

cJ identificar procedimentos de gestao estratégica do conhe-
cimento baseados no fomento de CoP que contribuam para
o aumento da sinergia organizacional do empreendimento
pUblico-privado por meio da criagdo dos espacos de colabo-
ragao para o compartilhamento de conhecimentos gerenciais
entre os atores sociais publicos e privados;

d) verificar a aplicabilidade do modelo de gestao do conheci-
mento e da mudanga organizacional que vise o aumento da
colaboragdo e da sinergia em empreendimentos de parceria
pUblico-privada.

Apenas 6 (seis) trabalhos foram selecionados

Fonte: Os autores (2023)

foram mencionados e considerados com ou sem
coautoria.

para leitura de sintese, o que representou 20%
(vinte por cento) do total recuperado. Apenas
um arquivo nao estava disponivel para leitura. Foi
enviado mensagem requisitando acesso, por meio
de formulario eletronico®, mas até o momento da
redacao deste artigo, nos meses de maio e junho,
nao foi obtida resposta.

Os autores selecionados para analise da teo-
ria de GC foram os autores unanimemente con-
templados nessas produgoes stricto sensu. Os
autores sao: Davenport, Nonaka, Prusak e Takeu-
chi. Para a SSM, o autor é Checkland. E todos

Em virtude de necessidade percebida, carac-
teristica de estudos exploratorios, foram também
analisadas outras autorias (teorias), na secao refe-
rente ao “Referencial Tedrico”, tendo-se como
parametro de escolha para leitura o uso do que foi
identificado como fundamentagao-base do tema
central de cada trabalho. Percebeu-se necessidade
de leitura rapida em outras secoes para melhor
analise e entendimento para a formulagao dos
resultados desta pesquisa.

3 Disponivel em: https://repositorio.utfpr.edu.br/jspui/feedback. Acesso em: 07 ago. 2023.
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5 DISCUSSAO

A analise dos dados das categorias objetivou
verificar se havia, de forma explicita ou nao,
mencao ao objeto desta pesquisa que é a rela-
cao entre a GC e a SSM, de que forma se fez esta
relacdo e que teorias refletia, segundo levanta-
mento dos autores.

Apos a leitura, verificou-se que, entre as 6
(seis) producdes académicas, apenas a pesquisa
E n3o fez mencao explicita a GC e nem a SSM na
pergunta e nos objetivos.

Ja a pesquisa A informa explicitamente a GC e
a SSM, relacionando a SSM como uma ferramenta
para aquisicao de conhecimento. Também informa
o conceito de “Repositorio do Conhecimento”, que
& uma das ferramentas de GC e, no que se refere
a SSM, como ferramenta para registro dos passos
da modelagem conceitual de um programa para
simulacao de eventos discretos, de forma estrutu-
rada. Neste trabalho, aos autores Lehaney e Paul,
Kotiadis e Robinson também sao atribuidas funda-
cOes tedricas da SSM como método para aquisicao
de conhecimento em sistemas de simulacao.

Davenport e Prusak sao mencionados para o
conceito de GC como processo de coleta, arma-
zenamento, manutencao, entrega e criacao de
conhecimento e para o conceito de conhecimento
como experiéncia e insight, de origem na mente
das pessoas e organizacionalmente presente em
repositorios, rotinas etc. (Davenport; Prusak, 1998).

0 pesquisador (pesquisa A) fundamenta-se
também em Kuniyoshi e Aparecido, destacando
a aquisicao de conhecimento, o mapeamento de
processos e o repositorio de documento, como
técnicas de GC. E, traz a relagao entre GC e SSM ao
mencionar que na fase de modelagem conceitual,
a SSM é utilizada como ferramenta para adqui-
rir conhecimento, mencionando a socializacdo e

externalizacao da Espiral do Conhecimento de
Nonaka e Takeuchi.

Na pesquisa B, o objetivo geral e os especifi-
cos explicitaram a GC como ferramenta de gestao,
mas nao mencionaram a SSM. Também utilizou a
mesma definicdo de conhecimento da pesquisa
A: segundo Davenport e Prusak (1998), e a Espiral
do Conhecimento de Nonaka Takeuchi, no entanto,
o pesquisador utilizou 0 modelo de GC de Terra
como base por apresentar diferentes visoes orga-
nizacionais considerando a pertinéncia a proposta
da SSM: abordagem sistémica. Também mencio-
nou a aprendizagem.

A pesquisa C menciona GC e SSM e seu relacio-
namento se apresenta de forma explicita e implici-
tamente, por meio da ligacao entre as duas pergun-
tas de pesquisa com o objetivo geral e os objetivos
especificos c) e d). Para além disso, o pesquisador
afirma que o processo de criacao, armazenamento
e distribuicao do conhecimento pode ser identifi-
cado por meio da execugao da SSM, explicitando
a relacao da GC e da SSM e ainda afirma que a
metodologia proporcionou explicitacao da evolugao
do modelo PCl, o qual foi utilizado para a GC.

Neste trabalho, Davenport &€ mencionado em
trecho que trata do conceito de processo. Em
coautoria com Prusak, trata de conhecimento
tacito, aprendizagem, conhecimento como van-
tagem competitiva e da relagao humano-maquina,
na GC.

De Nonaka e Takeuchi foram utilizados os con-
teddos referentes aos tipos de conhecimento, a
Espiral do Conhecimento, aos processos de con-
versao e as cinco fases de criacao do conheci-
mento em uma organizacao. No entanto, a teoria
de Gray foi utilizada como base por ofertar um
modelo de GC que trata desde a etapa de criacao
até a preservacao e a distribuicao de conheci-
mento, agregando-se a solucao de problemas - o
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que é o ponto diferencial deste modelo e sob o
qual vé-se relacao com a SSM.

Juntamente a Checkland, Platt e Warick foram
referenciados para a SSM, sendo esses dois auto-
res os que, pelo autor da pesquisa C, se extraiu a
relacdo da SSM com a GC, ao afirmar que a meto-
dologia para solucao de problemas nao estrutura-
dos e com objetivos obscuros, existindo diferentes
visoes sobre os mesmo, vindo ao encontro do que
faz parte na teoria da GC: considerar varias pers-
pectivas na criagao, compartilhamento e armaze-
nagem do conhecimento.

A pesquisa D menciona explicitamente a GC e
SSM e a relacao entre esses dois assuntos pode ser
identificada nos trés Gltimos objetivos especificos
(vide Quadro 3).

Nesse trabalho, a SSM nao foi 0 método, mas,
sim, a metodologia; o que levou a relacionar alguns
conceitos proprios dela com os que envolvem a GC,
como clima (SSM) e cultura organizacional (GC).
E segundo a pesquisadora, a SSM organiza uma
sequéncia logica e propoe modelo conceitual, o
qual expressa as inter-relagoes de fluxos infor-
macionais e aspectos politicos.

A Davenport, deveu-se o conceito da triade
dado, informacao e conhecimento e a abordagem
ao holismo - fluxos de informacao - no ambiente
organizacional e ao comportamento informacio-
nal. A triade também se abasteceu da teoria de
Pérez-Montoro Gutiéerrez.

Em relacao a criacao, necessidade, uso, dimen-
soes, tipos e mercado, de informacao as teorias de
Choo, Davenport, Nonaka, Pérez-Montoro Gutiér-
rez, Prusak e Tackeuchi tiveram destaque.

Para além de Checkland, Bellini et al. foram
contemplados trazendo a relacao da GC e a SSM
por acomodar multiplas visGes e interesses, apren-
dizado e ocupar-se da geracao de conhecimento.

0 trabalho F ndo menciona explicitamente nem
GC, nem SSM, mas referindo-se as Comunidades
de Pratica (CoP), é nitido que se trata de GC.

Considerou a SSM uma ferramenta estabiliza-
dora para a concepcao de CoP no que tange as
diferencas de culturas entre os membros des-
sas comunidades. Wenger é autor cuja teoria
foi norteadora para tratar de CoP, juntamente a
Nonaka e Takeuchi, sendo que a estes e a Kono
deveu-se a teoria sobre Ba, complementando o
tema CoP. Também a partir de Nona e Takeuchi
foi abordada a teoria de criacao e de conversao
do conhecimento. Somando-se a esses dois,
Davenport e Prusak foram contemplados nas
abordagens sobre conhecimento organizacional
e seu compartilhamento.

A relagao da SSM com a GC foi expressa por
meio da jungao de elementos humanos sociais a
estruturais, materiais, e da aprendizagem organi-
zacional, representando elementos comuns em
ambos os temas.

Em relacao ao trabalho E, a relacao entre SSM e
GC se mostrou, de forma indireta, no processo de
atividades humanas como elemento em comum
entre a SSM e a comunicacao interpessoal, a qual
pode ser informal ou formal, o que impacta no
processo de conhecimento.

Checkland foi a base para SSM, ja para GC,
Nonaka e Takeuchi estiveram presente por meio
dos tipos de conhecimento, dos modos de conver-
sao do conhecimento, da Espiral do Conhecimento
e conceito de conhecimento, para o qual também
referenciou Davenport e Prusak. Ainda, para des-
tes, conteddo sobre comunicacao e praticas de GC.

0 relacionamento da SSM com a GG foi mais
facilmente percebido nas pesquisas em que a SSM
foi a metodologia ou em que nao houve uso de
outros métodos, sendo estes os casos das pes-
quisas B, C e E, conforme pode-se confirmar a
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partir do titulo e/ou da pergunta e objetivos (qua-
dro 3). Ainda assim, em razao da similaridade no
emprego das teorias de GC, essa correspondéncia
transcende a referéncia aos autores primordiais.
A convergéncia também se manifesta na essén-
cia tedrica compartilhada, especialmente no que
diz respeito a formulacao do conceito de “conhe-
cimento”, conforme preconizado por Davenport
e Prusak. Essa coadunacao é tao distinta que se
encontra explicitamente expressa nas pesquisas
em questao. Consequentemente, a analise das
producoes académicas rigorosamente delimita-
das ratificou a pertinéncia da abordagem conjunta
da SSMe GC.

5 CONCLUSAO

Esta pesquisa procurou apresentar as pesqui-
sas brasileiras disponiveis na BDTD que relacionam
GC e SSM, a partir da pergunta de pesquisa, dos
objetivos e do referencial tedrico sobre esses dois
temas, por elas utilizadas.

Para atingir os objetivos do presente trabalho,
notou-se a necessidade de leitura em alguns tre-
chos da secao relacionada a conclusao e aos resul-
tados. Entretanto, a conducao de uma avaliacao
precisa se mostrou desafiadora devido a neces-
sidade de realizar uma pesquisa paralela sobre
abordagens metodoldgicas adicionais empregadas
em algumas dessas producoes.

Notou-se presenca unanime das teorias de
criacao, tipos, conversao e Espiral do Conheci-
mento, cuja nascente se encontra em Nonaka e
Takeuchi. E a adocao também unanime do con-
ceito de conhecimento e conhecimento organiza-
cional, de Davenport e Prusak. Essa unanimidade
encontra fundamento no fato de serem os autores
das escolas seminais da GC.

Contatou-se que outras teorias, desenvolvidas
a partir das escolas supramencionadas, foram uti-
lizadas e justificaram ou transpareceram a relacao
entrea SSM e a GC.

Diante dessas analises, foi possivel verificar que
nem todos os trabalhos mencionaram, explicita
ou implicitamente, alguma relacao entre a SSM
e a GC, por meio da pergunta de pesquisa ou dos
objetivos. Mas foi possivel verificar, no referencial
tedrico e durante leitura em varios trechos dos
trabalhos, que houve relacao, tanto quando a SSM
foi utilizada como metodologia ou método.

Conclui-se que essas producoes stricto sensu
apresentaram, unanimamente e explicitamente ou
nao explicitamente, a relagao da GC e da SSM, a qual
transpareceu na énfase dada aos beneficios da SSM
enquanto método para aquisicao de conhecimento,
para organizacao de informacoes e conhecimento,
na medida em que oferece fluxo estruturado para
concepgao de ideias, cenarios e agoes, de modo que
possibilita registro em linguagem estabelecida por
quem participa, também proporcionando meio de
socializar, registrar e trabalhar, organizadamente,
as diversas visoes de mundo. Para além disso, outro
estreitamento também foi verificado entre a GC
e a SSM: ambas a disciplinas tratam de pessoas,
tecnologias e processos.

Diante desse cenario, prevé-se pesquisa sobre
arelacao e entre GC e SSM com uma amostra dife-
rente e maior, em outras bases de dados, além
de estudos teoricos para explorar tal relacdo e,
em especial, as possibilidades de uso da SSM, de
modo a contribuir com a compreensao e aplicacao
desses temas em prol das diversas demandas, que
envolvem, por exemplo, a criacao, a explicitacao
do conhecimento e a aprendizagem, existentes no
contexto organizacional.
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RESUMO

Contexto: esta & uma resenha tematica do artigo inti-
tulado Marketing de servicos e suas contribuigoes para
unidades de informacao: uma revisao de literatura que
relaciona textos sobre a interdisciplinaridade entre a
Ciéncia da Administracao e a Ciéncia da Informacao,
bem como, os principios de Marketing e Marketing de
Servicos. O objetivo ¢ identificar o modo pelo qual
a comercializagao de servigos pode contribuir para
a qualidade dos servigos prestados em unidades de
informacao (U). Para alcancar tal objetivo foi utilizado
o método de resenha tematica, ou seja, uma producao
que relaciona textos distintos que tratem de assuntos
em comum ou inter-relacionados, como parametro,
conforme proposto por Gongalves (2020), seguiu-se o
modelo de resenha de artigo académico ou cientifico.
Os resultados indicam que os modelos de negécio
que assumem maior flexibilidade para personalizar
solucoes, conforme as preferéncias do usuario, tendo
como base servicos de uma unidade de informacao
evoluem impulsionados pelos avancos tecnologicos.
Como conclusao é crivel afirmar que o artigo rese-
nhado inegavelmente se faz relevante, uma vez que
traz valiosas contribuicoes para professores, estudan-
tes e pesquisadores da area de Ciéncias da Informacao,
evidencia-se nele, um estudo que coloca em voga a
relacao entre a Ciéncia da Informacao e a Ciéncia da
Administracao em uma discussao tematica da impor-
tancia do Marketing na qualidade dos servigos em Uls.

Palavras-chave: Ciéncia da informacao. Marketing.
Marketing de Servicos. Unidades de Informacao.

1 reginadellisona@gmail.com

ABSTRACT

Context: this is a thematic review of the article enti-
tled Marketing of services and its contributions to
information units: a literature review that relates
texts on the interdisciplinarity between Administra-
tion Science and Information Science, as well as the
principles of Marketing and Services Marketing. The
objective is to identify the way in which the commer-
cialization of services can contribute to the quality of
services provided in information units (IU). To achieve
this objective, the thematic review method was used,
that is, a production that relates different texts that
deal with common orinter related subjects, as a para-
meter, as proposed by Gongalves (2020), followed by
the review model academic or scientific article. The
results indicate that business models that assume
greater flexibility to customize solutions, according to
user preferences, based on services of an information
unit, evolve driven by technological advances. As a
conclusion, it is believe able to state that there vie-
wed article is undeniably relevant, as it brings valuable
contributions to teachers, students and researchers in
the area of Information Sciences, as it is evidenced in
it, a study that puts in vogue the relationship between
Information Science and Administration Science in a
thematic discussion of the importance of Marketing
in the quality of services in IUs.
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1 RESENHA

A resenha tematica tomou como base um
estudo original e inédito intitulado como Marketing
de servigos e suas contribuicdes para unidades
de informacao: uma revisao de literatura em que
os autores sao vinculados ao Programa de Pos-
-Graduacgao em Gestao e Organizagao do Conhe-
cimento da Escola de Ciéncia da Informacao da
Universidade Federal de Minas Gerais (PPG-GOC /
ECI - UFMG). Andréa Fraga Dias Campos (https:/
orcid.org/0000-0001-8992-4717) & doutoranda
em Gestao e Organizacao do Conhecimento na
Escola de Ciéncias da Informacao da UFMG, onde
conquistou o grau de Mestre em Gestao e Organi-
zacao do Conhecimento; Marlusa de Sevilha Gos-
ling ( https://orcid.org/0000-0002-7674-2866)
é professora titular do PPG-GOC / ECI - UFMG
doutora em Administracao pela UFMG e profes-
sora Associada de Marketing dessa universidade
onde coordena o Nicleo de Estudos e Estrate-
gias em Comunicagao Integrada de Marketing e
Turismo. lury Teixeira de Sevilha Gosling Chttps:/
orcid.org/0000-0002-6658-9511) & doutor em
Administracao pela Universidade Federal de Lavras
e mestre em Administragao pelo Cepead/UFMG.

0 artigo publicado na Marketing &Tourism
Review é resultado de investigacao apresentada
no lll Forum de pesquisa estudantil do Programa
de Pos-graduagao em Gestao e Organizacao do
Conhecimento, realizado em 2021 e organizado
pela Escola de Ciéncia da Informacao da Univer-
sidade Federal de Minas Gerais. Com o objetivo
de identificar o modo pelo qual a comercializagao
de servicos pode contribuir para a qualidade dos
servicos prestados em unidades de informacao
(U, os autores divulgam resultado de pesquisa de
base qualitativa, pautada nos 8 Ps de Marketing de
Servicos como diretrizes de analise. Dividido em 5
secoes, a saber: Introducao, Procedimentos Meto-
dologicos, Resultados, Discussao Tedrica e Consi-
deragoes Finais, o artigo compreende 25 paginas
cujo lastro sao estudos que podem contribuir para

a discussao acerca do tema proposto pelos autores
que se empenharam pelo rigor metodologico e
replicabilidade de sua investigacao.

Partindo da constatacao de que a atual faci-
lidade de acesso aos recursos de conhecimento
e informacao 1) exige de todos os profissionais
competéncia informacional para a tomada de
decisao, independentemente das areas em que
atuam, e 2) conduz a mudanca de comportamento
das organizacoes sobre gestao e estratégias de
mercado, buscou-se refletir sobre o Marketing
como ferramenta de gestao voltada para o apri-
moramento do desempenho das Ul. Sustentados
na premissa de que as bibliotecas e biblioteca-
rios tém buscado se adaptar a novas realidades
e apoiados na constatacdo de que s3o escassos
os textos académico-cientificos sobre as aplica-
coes do Marketing em Ciéncia da Informacao, os
autores desse artigo apresentam uma revisao de
literatura para contextualizar seu estudo e utili-
zam protocolo de pesquisa adaptado de Dresch,
Lacerda e Antunes Junior (2015) para identificar
como a comercializagao de servicos prestados nas
Unidades de Informacao. Seguindo esse proto-
colo, os pesquisadores empregaram a estratégia
de busca pelos termos “Ciéncia da Informacao” e
“Marketing” e “Marketing de servicos” ou “Cién-
cia da Informacao” e “Marketing” e “Unidades de
Informacao” no Portal Periddico da Coordenacao
de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
(CAPES). Foram incluidos, nessa busca, os artigos
revisados por pares, publicados de 2014 a 2021,
em portugués ou inglés, e excluidos estudos nao
disponiveis na integra; duplicatas e fora do escopo
da pesquisa. A selecao dos artigos foi realizada por
meio da leitura de titulos, resumos e leitura com-
pleta dos textos do referido portal, com base na
correlacao e contribuicoes para a pesquisa.

0 tratamento dos resultados foi realizado por
meio de uma leitura detalhada de cada estudo
selecionado. Dos quarenta e sete artigos encontra-
dos no Portal da CAPES, destacaram-se quatorze
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artigos apos a aplicacao dos filtros delimitados no
protocolo de sistematizacao dos quais foram sele-
cionados 6 (seis), resultantes da etapa de leitura
na integra com correlacao tematica com o objeto
desse estudo. Assim, o corpus da pesquisa & com-
posto pelos artigos: de Cossich (2014), publicado
pela BIBLIOS (Qualis B3), que trata do papel da
qualidade e do marketing no servico de referéncia;
de Damasceno e Mesquita (2014), publicado pela
PERSPECT. CIENC. INF.(Qualis A1), que aborda o
comportamento de 291 reais e potenciais usuarios
da biblioteca de uma instituicao pdblica federal
de ensino; 3) de Braganca et al. (2016) publicado
pela COMENTARIO (Qualis B4), que apresenta os
conceitos de Marketing, criatividade e inovacao,
estabelecendo um dialogo entre areas de conhe-
cimento para a adocao de novas praticas de gestao
em Ul; 4) de Gomes e Dumont (2018), publicado
pela RDBCI (Qualis B1J, que busca identificar nos
sites das bibliotecas universitarias a pratica da
educacao dos usuarios por meio de produtos e
servicos que possam ser fomentados em ambien-
tes tradicionais e digitais/virtuais com vistas a pro-
mover a alfabetizacao das informacoes dos alunos;
5) de Santos e Lubisco (2018), também publicado
pela RDBCI, que discute o desenvolvimento do
Marketing e sua convergéncia com paradigmas
da Ciéncia da Informacao; e 6] de Ferreira e Guerra
(2018), publicado pela INF.PAUTA (Qualis BS) que
objetiva mostrar a necessidade de o profissional de
informacao contemporanea ter diferentes perfis e
habilidades, incluindo a aplicacao de ferramentas
de marketing.

Em seguida, nesse estudo, € apresentada uma
discussao tedrica acerca desses artigos, com base
em tedricos de referéncia do Marketing de Ser-
vicos, tais como Wirtz, Hemzo e Lovelock (2021),
Lovelock, Hemzo e Wirtz (2012, Kotler et al. (2020),
Kotler (1978), Bax (1998), Szende e Dalton (2015),
Sampson (2012), Jorge e Miyake (2015, Libqual
(2012), dentre outros. Foram apresentados os 8 Ps
de Marketing de Servicos relacionados as Unidades
de Informacao: produto, local, prego, promogao,

processos, paisagem de servicos, pessoas e pro-
dutividade aplicaveis em sua dinamica de acao.
Em relacdo aos produtos (ou servicos) verificou-
-se que, em geral, para atender as necessidades
primarias dos usuarios, as redes sociais usadas
pelas Ul estao aptas a oferecer novos servicos ou
inovar os existentes - os blogs, wikis e platafor-
mas eletronicas podem fornecer treinamento dos
usuarios. Quanto ao local (praga), evidenciou-se
que os canais fisicos ou eletronicos sao meios de
distribuicao importantes para a entrega de servi-
cos eficientes. As tecnologias digitais, essenciais
nas Ul, distinguem as bibliotecas passivas das
ativas e das interativas, sendo que as primeiras
se limitam a usar recursos digitais internamente
no desenvolvimento de suas atividades, enquanto
as segundas se apropriam de recursos digitais e
dos sistemas eletronicos em atividades internas,
além da Web, as Ultimas empregam tecnologias
para receber e oferecer informagoes por meio de
servicos digitais e projetam espacos digitais que
possibilitam a troca de informacdes e conheci-
mentos com os usuarios.

Em relacao ao prego, nem sempre aplicavel nas
instituicoes de informacao, remete a qualidade
dos servicos, ao atendimento das necessidades
do usuario de uma Ul e a garantia de seu retorno.
Assim, entende-se que ha valores que substi-
tuem o preco, tal como evidencia o Marketing
em organizacoes sem fins lucrativos. Acerca das
estratégias de promocao, nas Ul, o foco esta nas
atividades que justifiquem a existéncia da Ulque
gerem satisfagdo do usuario ao evidenciarem que
seu produto vale a pena e merece respeito.

Quanto aos processos, embora envolvam
criacao e entrega de produtos, muitas vezes,
resumem-se na rapidez e no atendimento as
expectativas do usuario. Apesar de os estudos
encontrados na busca sistematica nao terem abor-
dado procedimentos para melhorar processos, os
autores inferem que, possivelmente, eles podem
ser uma variavel pouco explorada pelas Ul. Em
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relacdo a paisagem de Servico- que se refere ao
“entorno” do servico prestado (aparéncia do local,
layout, paisagismo, mobiliario, iluminacao, equipa-
mentos, uniformes e comportamento da equipe,
sinalizacao, materiais impressos, comunicacao
visual, entre outros elementos) foi focalizada a
qualidade do atendimento por meio do cenario
nas Unidades de Informacao. Os aspectos fisicos
podem influenciar a percepgao de seus usuarios
em relacao a qualidade do servico prestado.

Na prestacao de servico, as pessoas sao ele-
mentos fundamentais. A atitude, a experiéncia, a
habilidade, a capacitacao técnica e emocional e
as competéncias dos profissionais que atuam em
Unidades de Informacao s3o determinantes. Nesse
quesito, o artigo demonstra que o interesse em
aprender e adquirir novos conhecimentos deve ser
constantemente alvo dos profissionais da infor-
macao. Em relacao a produtividade, defende-se
que as acoes para a fidelizacao dos usuarios e a
gestao da qualidade devem integrar as estratégias
de gestao das Unidades de Informacao.

Conforme explicitado pelos pesquisadores, ha
métricas que possibilitam monitorar os indices
de satisfagao dos usuarios de uma Ul. Os autores
remetem as leis Ranganathan com foco na acessi-
bilidade, disponibilidade, disseminagao, eficiéncia e
adaptacao as novas condicoes a serem considera-
das para a avaliagao da qualidade dos servicos nas
bibliotecas. Essa remissao, volta-se para a énfase
do apontamento feito por Lovelock, Wirtz e Hemzo
(2012) de que “as melhores empresas de servicos
planejam processos de atendimento ao cliente,
padronizam procedimentos, implementam ges-
tdo da qualidade do servico, treinam funcionarios,
automatizam tarefas e adotam controles de quali-
dade” (CAMPQS et al, 2021, p.20). Em suas consi-
deracdes finais, os autores destacam o objetivo a
custodia e preservagao dos acervos inerente as Ul,
com destaque na garantia de acesso pelos usua-
rios ao acervo. As conclusdes da pesquisa realizada
pautam-se na analise da literatura consultada, na

analise dos dados evidenciados nos textos teoricos
de referéncia selecionados.

Em certa medida, o estudo contribui para o
preenchimento da lacuna nos estudos na area da
ciéncia da informacao. Ficou bem demonstrada a
relacdo entre o Marketing e 0 avanco da qualidade
dos servicos prestados nas Ul e foi alcancado o
objetivo da pesquisa: a aplicagao estratégica das
dimensoes do produto, local, preco, promocao,
paisagem do servico, processos, pessoas e pro-
dutividade no contexto de atuacao das unidades
de informacao pode contribuir para a melhoria dos
servigos por elas oferecidos.

As dimensoes abordadas com mais clareza
no estudo remetem ao produto (servico), preco
(valor], promocao, cenario (ou paisagem) e pes-
soas. De modo inequivoco, foram estabelecidas as
relacoes entre essas dimensoes e a melhoria da
eficiencia, da qualidade do servico e da satisfacao
do usuario. Em relacao a dimensao dos processos,
por nao ter sido abordada, nos estudos analisados
por meio do protocolo de busca sistematica, desta-
ca-se a importancia de que seja uma variavel mais
explorada pelas Ul. Em que pese a qualidade das
analises feitas acerca dessas dimensoes, registra-
-se aqui a presenca de fragilidade na abordagem
do local e da produtividade, conforme apontamen-
tos criticos que serao feitos adiante.

Ao indicar uma expansao dos canais de distri-
buicao (local) para ambientes digitais como forma
de facilitacao do acesso, o estudo apresenta limi-
tacdo ao ndo abordar como se da o conjunto de
organizagoes interdependentes envolvidas no pro-
cesso de oferecimento do servico para o uso, tal
como abordam Kotler e Armstrong (2007). Os pes-
quisadores poderiam ter sugerido a distribuicao
por meio de fluxos inter-relacionados nos moldes
de tedricos como Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011).
Esses autores tratam da distribuicao de informa-
¢Oes e materiais promocionais relativos a oferta
de servico como forma de atrair o interesse do
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consumidor. Certamente ela pode ser feita via
ambiente virtual, porém deve ser levado em con-
sideragao o conteUdo informativo para educagao
no uso do servico. Além disso, nao basta associar
o canal de distribuicao as novas tecnologias, € pre-
ciso considerar como o conteldo persuasivo sera
veiculado para convencer o usuario das vantagens
e do diferencial do servico em uma unidade de
informacao especifica.

Em relacdo a produtividade, o artigo evidencia
a uma estreita relacao mantida entre qualidade e
satisfacio de todos os envolvidos. E valida a reco-
mendacao de metodologias de gestao de quali-
dade apresentada pelos pesquisadores, porém
tende a ser superficial a indicacao das ferramentas
LibQUAL+® e HISTOQUAL. Esta claro que ambas
geram métricas sobre a satisfacao do cliente e
possibilitam tracar acoes de melhoria, mas os
autores nao concentraram esforgos em divulgar
as vantagens dessas ferramentas, investindo na
indicacao de seus desenvolvedores e pouco tra-
tando de aspectos relevantes. E provavel que, para
os leitores, teria sido mais proveitosa a insergao
de uma breve informacao acerca das 22 questoes
e 5 perguntas adicionais na escala e dimensoes
do LibQUAL+® e de informacoes mais precisas a
respeito dos 24 itens das cinco dimensdes do HIS-
TOQUAL. No artigo, carece a informacao de como
cada uma dessas ferramentas propostas serve
para comparar e avaliar os servicos longitudinal-
mente a fim de identificar as melhores praticas
em uma biblioteca.

Contudo, essas observacoes aqui registradas
nao desqualificam o artigo que & bem construido
e traz uma analise pertinente e relevante do tema.
Apesar de alguns pequenos deslizes de revisao
gramatical, sua composicao segue os padroes de
um texto académico bem articulado. Todas as
citagoes constam nas referéncias bibliograficas,
havendo apenas um erro de digitacao na grafia
de “Dresch’, duplicidade da palavra “operacional”
(p.16) e um problema identificado na referéncia

que menciona P.M. (Performance Managemen-
t),iniciada por: “Would Make. PM. Systematic
Literature Review’ que parece estar incompleta
e merece ser revista.

E louvavel o reconhecimento, pelos autores,
da necessidade de novas investigagoes futuras,
constatada os limites do estudo, pautado no cir-
cunscrito escopo da revisao da literatura, que cul-
minou em uma quantidade limitada de estudos a
respeito da comercializacdo de servicos em Ul. Ha,
sem dUvida, a urgéncia em se ampliarem as bases
de coleta de dados de pesquisa, incluindo-se bases
internacionais especificas de ciéncia da informa-
cao e marketing.

A atual logica de mercado caracteriza a forte
relacdo entre saberes advindos da ciéncia da
informacao e da administracao, tal como afirma
Lima et. al.(2022). Essa logica tem como marca o
processo de troca de saberes e de interacao que
navega por problemas basicos comuns do com-
portamento informativo humano, junto a impactos
expressivos da tecnologia, a mudancas velozes e a
colaboracdo. Assim sendo, os modelos de negdcio
que assumem maior flexibilidade para personali-
zar solucoes, conforme as preferéncias do usua-
rio, tendo como base servicos de uma unidade de
informacao evoluem impulsionados pelos avancos
tecnologicos, pelas necessidades dos consumido-
res e, para isso, podem contar com as ferramentas
estratégicas apresentadas nesse artigo.

Inegavelmente, esse artigo traz valiosas con-
tribuicoes para professores, estudantes e pes-
quisadores da area de Ciéncias da Informacao,
sobretudo para os que atuam em instituicoes
que prestam servicos de informacao tais como:
Bibliotecas, Arquivos, Centros de Documentacao
e de Memoaria, Museus, Servicos de Referéncia,
dentre outros. Evidencia-se nele um estudo que
tem o potencial de contribuir para a discussao da
importancia do Marketing na qualidade dos ser-
vicos prestados nessas unidades de informagao
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onde a custodia, a preservacao dos acervos sozi-
nhos nao garante o sucesso no acesso ao acervo
pela sociedade a quem atende.

2 CONCLUSAO

Embora o uso do Marketing em bibliotecas nao
seja novidade para os profissionais da informacao,
muito pouco se discute sobre uma possivel coo-
peracao interdisciplinar no campo do Marketing e
Ciéncia da Informacao. Os autores apresentaram
uma importante revisao de literatura que con-
textualiza o estudo, e, sem ddvida, ofereceram

contribuicoes para a comunidade cientifica e para
a sociedade.Como foi demonstrado, as estraté-
gias orientadas pelas dimensoes do produto, local,
preco, promogcao, cenario de servicos, processos,
pessoas e produtividade no atendimento as neces-
sidades dos usuarios dessas Ul podem contribuir
fortemente para a melhoria da qualidade dos ser-
vigos por elas oferecidos. Assim, recomenda-se
a leitura desse artigo que evidencia o Marketing
como ferramenta de gestao voltada para o apri-
moramento do desempenho das Ul, de modo
que essas unidades de informacao cumpram o
seu papel no desenvolvimento social, econdmico,
politico e cultural da sociedade.
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RESUMO

0 uso de aplicativos de mobilidade urbana tem um
alcance consideravel na sociedade, sendo o aplicativo
Moovit um exemplo. Objetiva-se avaliar os principais
desafios que os usuarios brasileiros enfrentam ao
utilizar o Moovit para planejar e navegar suas rotas
usando o transporte publico. Utilizou-se da Netno-
grafia e Analise de ConteGdo como procedimentos
metodologicos. Além disso, a pesquisa estruturou-se
em seis etapas: definicao dos objetivos da analise,
levantamento do perfil do usuario, mapeamento,
exploracao, categorizacao e identificacao dos resul-
tados. Os resultados encontrados evidenciaram que o
aplicativo possui problemas de usabilidade e funcio-
nalidade. A funcionalidade do aplicativo é a que mais
apresenta problemas, estando eles relacionados com
o calculo de rotas, disponibilizagao de horarios e de
linhas de transportes publicos. Com isso, sdo inferidas
recomendagoes para mitigar os desafios encontrados
na analise da amostra. Conclui-se preliminarmente
que os servicos oferecidos no aplicativo precisam ser
aprimorados para garantir uma experiéncia positiva
dos usuarios no uso do aplicativo.

Palavras-chave: Pesquisa de Experiéncia do usua-
rio; Experiéncia do usuario; UX Research; Aplicativo
Moovit; Netnografia.
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ABSTRACT

The use of urban mobility apps has a considerable
reach in society, with the Moovit app being an exam-
ple. The objective is to evaluate the main challenges
that Brazilian users face when using Moovit to plan
and navigate their routes using public transport.
Netnography and Content Analysis were used as
methodological procedures. In addition, the research
was structured in six stages: definition of the analy-
sis objectives, survey of the user’s profile, mapping,
exploration, categorization, and identification of
results. The results found showed that the application
has usability and functionality problems. The applica-
tion's Functionality is the one that presents the most
problems, being related to the calculation of routes,
availability of timetables and public transport lines.
With this, recommendations are inferred to mitigate
the challenges encountered in the sample analysis.
It is preliminarily concluded that the services offered
in the application need to be improved to ensure a
positive user experience in using the application.

Keywords: User Experience Research; User expe-
rience; UX Research; Moovit App; Netnography.



\\ PESQUISA DE EXPERIENCIA DO USUARIO: DESAFI0S ENCONTRADOS PELOS USUARIOS BRASILEIRQOS NO APLICATIVO MOOVIT

1 INTRODUCAO

0 mercado mobile é dinamico e com evolucao
tecnoldgica continua sendo, segundo Cunha (2019,
p. 4), “[...] de suma importancia que os desenvol-
vedores acompanhem as mudancas ocorridas nos
sistemas operacionais”. Os aplicativos para smar-
tphones sao usados nas mais distintas utilidades,
dentre elas destaca-se a mobilidade urbana

Para Cunha (2019) os aplicativos para trans-
porte urbano se caracterizam como uma neces-
sidade para grande parte das pessoas que moram
nas cidades, pois auxiliam na melhora da mobili-
dade, informam sobre horarios de 6nibus, trens,
melros e tornaram-se essenciais para a organiza-
cao das rotinas dos usuarios.

0 Moovit € um desses aplicativos que for-
nece informagdes sobre o transporte urbano. A
publicidade do aplicativo na App Store da Apple
é bastante incisiva (2023, p.1), esclarecendo que:
“Se voceé viaja de trem, metrd, onibus, VLT, bonde,
teleférico, barca, bicicletas ou utiliza servicos de
carona remunerada como o Uber, é fundamen-
tal obter as melhores informacoes de mobilidade
urbana; entao, conheca o Moovitl”

A empresa Moovit é uma startupisraelense que
fornece solucoes de Mobility as a Service (MaaS)
ou Mobilidade como um Servigo (em portugués),
desenvolvedora de um aplicativo gratuito de mobi-
lidade urbana com foco em informacgoes de trans-
porte publico e de navegacao. Hoje, o aplicativo é
usado por 840 milhdes de pessoas, em 106 paises,
e apresenta informacoes em tempo real, opcoes
variadas de rota, combinando diferentes modais
do transporte pUblico, micromodal e caminhada
(App Store Apple, 2023). E o Unico app de mobili-
dade presente em todas as 27 capitais brasileiras
e no Distrito Federal.

Considerando que o aplicativo se oferece como
uma solucao para os servicos de transporte, pres-
supoe-se que ao utiliza-lo o usuario nao tenha
nenhum problema. No entanto, em uma ava-
liacao rapida da pontuacao na APP Store Apple
(n=4,6), (App Store Apple, 2023) e na Play Store
(Play Store, [20231) do Google (n=4,3) e reputacao
de “Nao recomendada” (periodo de 01/01/2023 a
30/06/2023) no Reclame Aqui (Reclame Aqui,
[2023]), infere-se que nem todos os usuarios
estao satisfeitos e que enfrentam dificuldades ao
utilizar o aplicativo.

Portanto, o objetivo desta pesquisa é avaliar
os principais desafios que os usuarios brasileiros
enfrentam ao utilizar o app Moovit para planejar e
navegar em suas rotas de transporte pUblico. Dessa
forma, com esta pesquisa espera-se obter infor-
macoes relevantes sobre a percepgao dos usua-
rios sobre a qualidade do app Moovit, identificando
seus pontos fracos em termos de funcionalidades,
usabilidade e design. Essas informacoes poderao
ser utilizadas para orientar possiveis melhorias no
produto, visando ampliar sua base de usuarios e
aumentar a satisfacao dos clientes atuais.

Por outro lado, Pesquisas de Experiéncia do
Usuario permitem a busca por essas informacoes
estratégicas, e uma vez que uma empresa ja dis-
ponibilizou um produto ou servico no mercado,
Kuniavsky, Goodman e Moed (2012, p. 3) entendem
que “pesquisa do usuario é o processo de desco-
brir como as pessoas interpretam e usam produ-
tos e servicos”. Com isso, € possivel as empresas
se adaptarem as necessidades e dificuldades dos
usuarios identificadas com a pesquisa. Ressalta-se
ainda que a Experiéncia do Usuario (UX) entende
que produtos e servicos devem ser planejados e
criados tendo o usuario em mente. Nesse sentido,
Datig (2015, p. 235) define que “uma boa experién-
cia do usuario € aquela em que o cliente é capaz de
fazer o que se propoe a fazer de maneira eficiente
e esta satisfeito com o resultado”.
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2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

0 método adotado para a pesquisa é a Net-
nografia, um tipo de etnografia virtual utilizada
para observar comunidades presentes na internet
(Ferro, 2015; Hine, 2005). 0 termo “Netnografia”
foi utilizado por Kozinets em 1997, propondo-se
como uma proposta metodologia derivada da
etnografia que estuda e analisa comunidades
virtuais (Lima, 2021).

A comunidade virtual analisada, no caso deste
trabalho, é a de usuarios do aplicativo de mobili-
dade urbana Moovit. Mais especificamente, essa
comunidade se localiza na loja de aplicativos Play
Store da Google, fazendo comentarios na pagina
de download do aplicativo, onde é possivel depo-
sitar avaliagoes para o App.

A fase de exploracao consistiuv em uma ana-
lise minuciosa do conteGdo dos 130 comentarios
selecionados, utilizando do método de Analise de
Conteldo. Segundo Bardin (1977, p. 9) a analise de
contedo é definida como “um conjunto de ins-
trumentos metodologicos cada vez mais subtis
em constante aperfeicoamento, que se aplicam a
“discursos” (conteddos e continentes) extrema-
mente diversificados.”

Bardin (1977) propde que a Analise de Con-
teddo seja desenvolvida em trés fases: a pré-a-
nalise, exploragao do material e o tratamento dos
dados, que envolve a inferéncia e interpretagao
(Campos, 2022).

Na pré-analise sao realizadas leitura e releitu-
ras do texto a ser analisado, organizando e siste-
matizando as ideias iniciais. E nesta fase em que
sao escolhidos os documentos que serao analisa-
dos, formulacao de hipoteses e da elaboracao de
indicadores que fundamentaram a interpretacao
final (Bardin, 1977; Campos, 2022).

A etapa de exploracao do material, segundo
Bardin (1977, p.101) € uma fase “longa e fastidiosa,
consiste essencialmente de operacoes de codifi-
cacao, desconto ou enumeracao, em funcao de
regras previamente formuladas”.

Ja a etapa de tratamento dos dados visa tor-
na-los validos e significativos, destacando as
informacoes obtidas. A partir dai, o pesquisador
realiza inferéncias, confronta ideias e interpreta,
abrindo novas dimensges tedricas (Bardin, 1977;
Campos, 2022).

Partindo destes conceitos, a pesquisa foi estru-
turada em seis etapas:

Analise prévia: levantar hipoteses que
despertaram a necessidade de se condu-
zir uma pesquisa, utilizando a matriz CSD;

+ Levantamento do perfil do usuario: criar
mapa de empatia e delineamento de pos-
siveis Personas e/ou pUblico-alvo, a par-
tir da observacao da comunidade virtual
delimitada.

+  Mapeamento: planejar quais dados serao
coletados a partir da amostra de comen-
tarios feitos no Google Play em relacao ao
aplicativo Moovit;

Exploracao: foi adotada a abordagem qua-
litativa para explorar a amostra coletada.
Por se tratar de comentarios feitos por
usuarios, para estruturar os dados, usou-se
técnicas de Analise de Conteudo, conforme

Bardin (1977);

+  Categorizacao: ainda seguindo as diretri-
zes metodologicas da Analise de Conteudo
criou-se categorias para alocar as respostas
coletadas, identificando palavras ou ideias
que aparecem com mais frequéncia e que
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colaborem com os objetivos da analise e
da pesquisa. Assim, s3o criadas categorias
para a estruturacao dos dados.

«  Tratamento dos dados, identificando resul-
tados e insights: apresentou-se os dados
coletados em graficos e figuras que sinte-
tizam e poem em relevo as informagoes
obtidas. Através disso, realizou-se inferén-
cias, confrontou-se ideias e interpretacoes,
permitindo novas dimensoes tedricas.

Os desafios enfrentados pelos usuarios brasilei-
ros ao usar o aplicativo Moovit foram examinados
por meio da analise de conteddo das avaliacoes
publicadas na pagina do aplicativo no Google Play,

plataforma oficial de distribuicao de aplicativos do
Google, onde os usuarios podem baixar, avaliar e
escrever resenhas de aplicativos.

3 RESULTADOS
31 Analise prévia

Para compreensao dos objetivos da pesquisa
e para entender o que ja se sabia sobre o tema
(certezas), as duvidas (que podiam ser investiga-
das a fundo) e quais eram as possiveis suposicoes
(hipoteses), elaborou-se um Matriz de Certezas,
Suposicoes e Duvidas, conhecida como Matriz CSD,
conforme o quadro 1.

Quadro 1- Matriz de Certezas, Suposicoes e Diividas (CSD)

Certezas

Suposicoes

Duvidas

E possivel descobrir linhas
possiveis para percorrer o
trajeto.

Os alertas oficiais, tal como
declaracdo de greves institu-
cionais, por exemplo, ndo sao
atualizados no aplicativo.

Existe falta de informacoes
precisas no calculo de rotas
solicitadas pelos usuarios do
aplicativo.

O aplicativo redireciona para
o navegador de internet em
alguns casos.

Pode haver falta de informacoes
precisas sobre horarios de énibus
e nUmeros da linha.

0 aplicativo pode sugerir rotas
que nao sao necessariamente as
melhores ou mais eficientes.

0 aplicativo pode apresentar erro
de localizagdo do usuario.

Pode haver excesso de publici-
dade no aplicativo.

Algumas interfaces podem ndo
ser intuitivas, tal como a aba de
visualizacao de horérios do 6nibus
e a aba de tipos de transporte, por
exemplo.

0 aplicativo pode ndo mapear
rotas em regides afastadas.

Os usuarios sabem que o
aplicativo esta  disponivel
em outras localidades?

0 aplicativo & mais comum
entre  trabalhadores  ou
estudantes?

Qual o tempo de uso do
aplicativo no  aplicativo,
entendendo a meédia de
permanéncia?

Existem  ferramentas  no
aplicativo que sdo desco-
nhecidas pelos usuarios?

Fonte: Elaborado pelos autores a partir do aplicativo Moovit, 2023.

Ressalta-se que para a elaboracao da Matriz CSD, as informacoes tidas como “Certezas” foram obti-
das através das observagoes e analises de dados disponiveis no aplicativo e as Suposicoes e dividas

sao inferéncias.
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0 negdcio do Moovit também foi analisado a partir dos conceitos do Golden Circle de Simon Sinek
(2018), em que se busca compreender o porqué, como e o que &, visando ter uma dimensao dos objetivos
e propositos do Moovit, conforme quadro 2:

(L

Y kdda
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Quadro 2 - Dimensao do negocio do Moovit

Why (porqué)

How (como)

What (o que)

0 Moovit foi criado com o objetivo
de tornar o transporte publico mais
acessivel e facil de usar. Ao fornecer
informacoes atualizadas em tempo
real sobre rotas, horarios e opcoes de
transporte, o app ajuda as pessoas a
economizar tempo, evitar atrasos e

0 Moovit utiliza dados de trans-
porte pUblico, GPS e informagoes
de trafego em tempo real para
fornecer aos usuarios informagoes
precisas sobre rotas de transporte
publico, horarios de chegada e par-
tida, tarifas e mapas de tréansito.

0 Moovit é um aplicativo de mobi-
lidade urbana que fornece infor-
magdes em tempo real sobre
transporte pUblico em mais de
3.200 cidades em todo o mundo.
Com mais de 950 milhoes de usua-
rios, o Moovit & uma solugao conve-

chegar aonde precisa ir com segu-
ranca e conforto.

niente para aqueles que buscam se
locomover pela cidade.

Fonte: Elaborado pelos autores a partir do aplicativo Moovit, 2023.

3.2 Levantamento do perfil do usuario

A persona é a descricao ficticia, de um usuario
ou alvo do produto. Ele é usado para promover
empatia, aumentar a conscientizagao e a memo-
rabilidade desse pUblico-alvo, priorizar recursos e
decisoes de design.

As personas podem ser entendidas como
arquétipos de clientes, ja bastante usados pelo
marketing para lidar com os dados do consumi-
dor. Personas abrangem o pUblico-alvo de uma
empresa (Aime; Berger-Remy; Laporte, 2022).

E importante ressaltar que, ainda que a per-
sonanao represente uma Unica pessoa, ela é capaz
de dar dimensao a um conjunto de pessoas. Ou
seja, ela serve para atender as intengoes de uma
determinada comunidade. Com isso, & possivel
desenvolver produtos mediante o entendimento
do arquétipo do cliente que foi construido.

Aimé, Berger-Remy e Laporte (2022) confir-
mam essa ideia dizendo que, mesmo que ficcional,
a persona pode ser considerada um agente por seu
carater ativo nas empresas, pois inspira agoes para
o atendimento das necessidades do cliente e cola-
bora para superar possiveis resisténcias internas.

Com isso, o desenho de Personas é importante
para a pesquisa de experiéncia do usuario. No caso
da pesquisa desenvolvida nesse texto, viu-se a
importancia do desenvolvimento das personas
para dar uma dimensao de quais usuarios utili-
zam o aplicativo.

Para compreensao do perfil do usuario do Moo-
vit, elaborou-se duas possiveis personas, conforme
o quadro 3.
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Quadro 3 - Possiveis personas do Aplicativo Moovit

Persona 1

Persona 2

Contexto: Maria, 25 anos, é estudante universitaria e
mora em Belo Horizonte, Minas Gerais. Ela depende do
transporte pUblico para se deslocar pela cidade. Maria nao
conhece todas as rotas e horarios de transporte pUblico e
muitas vezes fica confusa ao tentar navegar na cidade.

Desafios: Maria enfrenta dificuldades em encontrar as
melhores rotas e horarios para chegar a seus destinos. Ela
também tem que lidar com atrasos e mudancas frequen-
tes nas rotas e horarios, 0 que a deixa ansiosa e estressada.

Objetivos: Se deslocar pela cidade de forma segura e efi-
ciente, economizando tempo e reduzindo o seu estresse ao
se locomover.

Desejos: Maria gostaria de um aplicativo facil de usar, que
possa fornecer informagdes precisas e em tempo real sobre
as rotas e horarios de transporte publico na cidade. Ela gos-
taria que o aplicativo pudesse indicar as melhores rotas,
considerando n3o apenas o tempo de viagem, mas também
a seguranca e confiabilidade das linhas de transporte. Alem
disso, ela gostaria de ter a opcao de receber notificagoes em
tempo real sobre mudangas nas rotas e horarios, para que
pudesse se adaptar rapidamente as alteragoes.

Contexto: Mario, 40 anos, mora em Belo Hori-
zonte e trabalha como auxiliar administrativo
em um Pet Shop. Para se transportar, Mario
conta com o metré para atravessar a cidade e
usa uma linha de 6nibus que o leva da estagao
até o ponto de 6nibus mais proximo do trabalho.

Desafios: Mario precisa lidar frequentemente
com atrasos, falta de informacdes precisas
sobre rotas e horarios, assim como a superlota-
3o nos transportes em horarios de pico. Isso faz
com que muitas vezes ele se atrase para com-
promissos importantes e sinta-se frustrado com
a falta de eficiéncia do sistema.

Objetivos: Desejando otimizar seu tempo e ter
uma experiéncia tranquila e eficiente, Mario esta
sempre a procura da melhor rota de metré que
cause menos desgaste em suas viagens.

Desejos: 0 desejo de Mario é ter acesso a um
aplicativo de transporte completo e seguro que o
ajude a planejar suas viagens de forma eficiente.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

Ao conhecer melhor o perfil do usuario do
aplicativo, chegou a hora de compreender melhor
seus habitos e comportamentos. Por isso, ela-
borou-se um mapa de empatia que consiste em
um Canvas baseado em seis perguntas sobre
a pessoa que vai utilizar o produto ou servico
(Codovez, 2022).

0 Mapa de Empatia é definido como um ins-
trumento geralmente utilizado para entender
as necessidades e dificuldades dos clientes/
usuarios, colocando-se em seu lugar, buscando
compreender o seu estado emocional (Candido;
Bertotti, 2020).

Dessa forma, entende-se que o Mapa de Empa-
tia representa uma funcao importante para a ana-
lise do perfil e nas necessidades do usuario, de
maneira simplificada e rapida. “A forma de pensar
sobre o prisma do usuario/cliente permite pensar
nas causas e possiveis justificativas de determi-
nados comportamentos e fendmenos que carac-
terizam a experiéncia do usuario com o produto/
servigo ofertado” (Candido; Bertotti, 2020, p. 100).

No contexto dessa pesquisa, foi realizado um
mapa de empatia (Figura 1) considerando a per-
sona “Maria”, a partir dos seguintes questionamen-
tos: Como & um dia tipico para Maria? O que ela
valoriza e pensa?
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Nome: Maria

Figura 1- Mapa de empatia da persona Maria
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Transporte publico
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quais sdo as NECESSIDADES?

Ter acesso a
informagdes precisas
sobre horarios, rotas e
linhas

Saber em tempo real
sobre a situagdo do
transporte publico na
cidade

Tracar as melhores
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Fonte: Elaborado pelos autores a partir do modelo apresentado por Nakagawa, 2001.

Portanto, o mapa de empatia apresentado na
figura 1, apresenta quais sao as motivacoes da
Persona 1. Com esse mapa é possivel contextua-
lizar que o desenho de uma persona passa pelo
entendimento das emocoes e tomadas de decisao
de um determinado individuo.

As consideracoes colocadas no mapa de empa-
tia, ainda que ficcionais, ajudam a caracterizar os
usuarios do aplicativo. A Persona 1, por exemplo,
descreve uma mulher universitaria de 25 anos e
que usa o Moovit diariamente para se locomover
em sua cidade. Esse exemplo caracteriza uma par-
cela dos usuarios que utilizam o aplicativo com as
mesmas finalidades de Maria.

3.3 Mapeamento

Inicialmente foi escolhido o site Reclame Aqui
(Reclame Aqui, [2023]) para identificar e coletar
os comentarios dos usuarios em relacao ao uso
do aplicativo Moovit. Como o objetivo da pes-
quisa é buscar pontos negativos da experiéncia
do usuario com o aplicativo, escolheu-se esse
site pois ele concentra, em maioria, reclamacoes
direcionadas aos produtos oferecidos por uma
determinada empresa.

Conforme foi sendo feita a extragao dos dados
deste site, observou-se que os comentarios na
pagina de reclamacao do aplicativo estavam
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inconsistentes, havendo comentarios a respeito
de outras empresas e comentarios de dificil lei-
tura para compreensao. Além disso, o nimero
de comentarios ndo atendia a expectativa amos-
tral pretendida para o trabalho. Dessa forma, os
comentarios desta plataforma nao estavam aptos
para serem utilizados como produto de analise
para esse projeto.

Como forma de substituir o site escolhido
inicialmente, foi consultado a loja de aplicativos
para dispositivos Android, Play Store (Play Store,
[2023]). Indo no campo de pesquisa da loja e recu-
perando a pagina do aplicativo para ser baixado,
foram encontrados os comentarios dos usuarios
em relacao ao aplicativo Moovit.

0 diferencial dos comentarios dessa plataforma
em relagao aos do Reclame Aqui (Reclame Aqui,
[2023]) é que eles nao sao especificamente nega-
tivos. Qu seja, na Play Store (Play Store, [20231)
os comentarios feitos pelos usuarios podem ser
positivos ou negativos (Figura 2). Esse ponto, por-
tanto, implicou na logica de analise de dados usada
nesta pesquisa.

Na extracao dos dados/comentarios desejados
em relacao ao Moovit na loja, foi-se observando
que os comentarios estariam aptos para o objetivo
da pesquisa, uma vez que estavam legiveis e apre-
sentavam um alto volume de comentarios ja feitos.

Figura 2 - Moovit App: Classificagoes e avaliagoes no Google Play
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Aplicativo com muitos recursos e com todas as
informagoes que se necessita MAS & muito dificil

._.}

Fonte: Print da tela da Play Store.
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Nesse sentido, foram selecionadas as Ultimas
538 avaliacoes publicadas na pagina do aplica-
tivo Moovit do dia 21 de maio de 2023 até 8 de
maio de 2023. Essas avaliacdes coletadas pas-
saram por um filtro inicial a fim de descartar
qualquer tipo de informacao irrelevante para a
presente pesquisa, como comentarios positivos
e comentarios incompreensiveis. Ou seja, foram
considerados apenas os comentarios negativos.
Devidamente filtrados e organizados, a amostra
final foi de 130 comentarios.

34 Exploragao e categorizagao

A fase de exploracao consistiv em uma analise
minuciosa do conteUdo dos 130 comentarios selecio-
nados, utilizando do método de Analise de Conteddo.

Em uma planilha do Google Sheets, conforme
pode ser observado na figura 3, os 130 comentarios
foram identificados pelo nome do autor, data de publi-
cacao e depois de analisados, foram alocados em duas
categorias criadas: “Usabilidade” e “Funcionalidade”

Figura 3 - Planilha em Google Sheets para analise da amostra

Anédlise_comentarios MOOVIT + m &
Arquivo Editar Ver Inserir Formatar Dados Ferramentas Extensoes Ajuda

-[w0]+ B

QA 6 ¢ & § 100% v | RS % O .00 123 | Padrd. ~

fir Nome

A 5
Comentirio

App meio ruim na hora de mostrar a localizagéo dos dnibus e
consequentemente na estimativa de chegada dos dnibus nos
pontos. Aconselho nio confiarem em quase nada nos hordrios
que o app dizponibiliza. Sempre a mesma coisa, sai vma hora
antes pra lidar com imprevistos, énibus chega quase 2 horas
atrasado.

Mathens Yip

21 de maio de 2023 x

© =5 o-

Ev 4kl Ar o @B @Y B3

D E F G H

Usabilidade Funcionalidade

Com as propagandas ficou ruim de utilizar o app, ndo tem

Alberto . -
outro meio p remunerar £le sem que afete a estabilidade?

21 de maio de 2023 x

‘Que aplicativo horrivel, ndo sei se o problema e nele que
ocorre dos hordrios dos énibus nio bater com oque ele fala,
ele néo usa base nenhuma de transito que piora
escandalosamente. Nossa eu 50 passo raiva prncipalmente
quando tento fazer integragéo, ou conto com uma linha que o
app fornece e ela ndo existe pois o dnibus ndo passa.

Gabriel Tlode Alsteen

21 de maio de 2023 x x

0 aplicativo é confiavel, 56 em relagdo aos horarios da

Renata de Carvalho Alves supervia e do BRT nos fins de semana que fica a desejar

20 de maio de 2023 x

0 app ja foi muito bom, mas ultimamente nio tem mostrado of

tempo de chegada e partida com fidelidade, fora a quantidade

de amincios aparecendo na tela o tempo todo, o que dificulta
a visualizagdo das informagdes.

Ludmila Lobato

20 de maic de 2023 x x

Sempre erra o hordrio do dnibus passar!! ja perdi a conta de

RA£4 Pruchdk - 3y
quantas vezes me atrasei por conta disso

20 de maio de 2023 x

+ = Google Play ~

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

A usabilidade foi dividida nas subcategorias
“Interface”, “Lentidao/Crash” e “Publicidade”,
enquanto a categoria funcionalidade foi dividida
nas subcategorias “Rotas”, “Horarios” e “Linhas”.

Apos verificagao, os comentarios foram sub-
metidos a analise tematica. Por fim, graficos serao
criados para exibir os resultados da analise da
revisao.

1 A planilha de categorizacdo dos dados pode ser acessada na integra a partir do link: https:/docs.google.com/spreadsheets/d/151ZIgu

cgpBbRSNAWWXBICUVEZb5b5xFds64i55Ukjul /edit#gid=0
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Dessa forma, o tratamento dos dados sera dividido em preparar os dados e encontrar sentido e gerar

insights, assim como propde o método de sintese e analise de dados apresentado por Henriques, Pillar

e lgnacio (2022).

Utilizando técnicas de Analise de Conteudo, coletamos as palavras e expressoes mais utilizadas pelos
usuarios em seus comentarios, resultando em uma nuvem de palavras demonstrada na figura 4.

Figura 4 - Nuvem de palavras em relagao aos comentarios coletados

linhas™

plopaganda

linha

unciona

,Ope[;]mlhb u S
horarios

ruim gn LH']CIQS

minutos

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

A nuvem de palavras, portanto, dimensiona
visualmente quais palavras mais aparecem em
uma determinada amostra.

Tendo isso em vista, da amostra coletadas, as
palavras que mais aparecem, conforme pode ser
observado na figura 4 sao “aplicativo”, “onibus” e
“horarios”. Palavras como “linhas” e “propaganda”
e adjetivos como “péssimo”, “horrivel” e “ruim”
também foram bastante utilizados.

No grafico 1 € possivel identificar que, dos 130
comentarios, 63 estao relacionados com a usabili-
dade e 88 com a funcionalidade. Com isso, obser-
va-se que nao ha uma diferenca muito grande
entre a quantidade de comentarios de usabilidade
e de funcionalidade. No entanto, predominante-
mente sao feitos mais comentarios a respeito das
funcdes do aplicativo, o que implica em analisar
pontos relacionados as fungoes do aplicativo.

€20¢°'230/71NC=9Y-1€d=Z'N-1'A-1€ 091003

NN\

AN\



VL dd

@ CODIGO 31+ V.1+N.2- P.31-46 - JUL./DEZ. 2023

BRUNOGABRIELSANTOSCARVALHO,JOSIANESANTOSLIMA JANAINAJAMARINOROSAFERNANDEZDOPAZO ANDREAFRAGADIASCAMPOSEMARLUSADESEVILHAGOSLING 47

Grafico 1 - Distribuigao dos comentarios pelas categorias funcionalidade e usabilidade

Usabilidade
63

Funcionalidade
88

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

Em seguida, as queixas mais frequentes foram o excesso de publicidade (35), problemas relacionados
as linhas (15), interface (14), lentidao/ crash (14) e rotas (10).

Tratando-se de comentarios relacionados, tanto em relagdo a usabilidade quanto a funcionalidade,
a maior parte das reclamacoes foram a respeito dos horarios disponibilizados pelo aplicativo (63),
conforme demonstra o grafico 2.

Grafico 2 - Distribuicao dos comentarios por subcategorias

Rotas
10

Interface
14

Lentidao/Crash
14

Horarios
63

Publicidade
35

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.
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Nessa etapa foram analisados os dados que foram
estruturados mediante o uso das subcategorias.

A subcategoria “horario”, tendo aparecido em
63 comentarios de 130, & a que mais aparece na
amostra. Com base na analise de contetdo dos
comentarios, pode-se inferir que: os horarios dis-
ponibilizados no aplicativo sao instaveis; a instabi-
lidade dos horarios disponibilizados no app pode
gerar perda de confiabilidade do usuario com o
aplicativo; os horarios oficiais consultados e dis-
ponibilizados no app podem estar desatualizados.

Na subcategoria “publicidade”, tendo apa-
recido em 35 dos 130 comentarios, observa-se
uma queda em relacao a subcategoria “horario”.
No entanto, ela expressa uma problematica que
cerca o aplicativo. Dos comentarios analisados,
pode-se inferir que: a publicidade no aplicativo é
invasiva, comprometendo a experiéncia do usua-
rio; o grande volume de publicidade pode gerar
desconforto para o usuario; com as publicidades
na interface do aplicativo pode haver uma dificil
navegacao para o usuario.

Da subcategoria “linhas”, buscou-se explorar
os comentarios que estariam criticando as linhas
presentes no aplicativo. Dos 130 comentarios, 15
estavam tratando das linhas disponibilizadas no
aplicativo. Analisando a amostra, pode-se inferir
que: as linhas no aplicativo, em alguns casos,
nao correspondem com sua rota; algumas linhas
estao desativadas e o aplicativo nao as atua-
liza; em regides mais afastadas ou periféricas
de cidades municipais nao é possivel visualizar
algumas linhas.

A subcategoria “lentidao/ crash” rotulou 14 dos
130 comentarios. Com essa subcategoria buscou-
-se identificar se havia lentidao e crash (erro na
tela ou bug, por exemplo) no uso do aplicativo por
parte de seus usuarios. Analisando essa amostra,

pode-se inferir que: conforme os comentarios que
citam o excesso de publicidade, eles podem con-
tribuir para um mal funcionamento do aplicativo;
os erros de funcionalidade do app podem estar
relacionados a falta de novas versdes para atuali-
zacao do aplicativo.

Da subcategoria “interface”, também foram
rotulados 14 dos 130 comentarios. Nessa catego-
ria pretendeu-se buscar comentarios negativos
relacionados a interface do aplicativo. Analisando
a amostra pode-se inferir que: a interface do
aplicativo & pouco intuitiva; relacionando com as
inferéncias levantadas na subcategoria “rotas”, a
interface pode comprometer a visualizagao delas,
fazendo com que o usuario fique perdido em um
determinado trajeto, uma vez que nao consegue
visualizar a sua rota de viagem; outro relaciona-
mento que pode ser feito &€ com a subcategoria
“publicidade”, tendo em vista que a interface é pro-
jetada para exibir os anuncios. Com isso, pode-se
inferir que a forma que a interface comporta a
publicidade pode vir a gerar um desconforto de
usabilidade para o usuario.

Com a subcategoria “rotas”, foram rotulados 10
dos 130 comentarios. Nessa subcategoria buscou-
-se identificar se os usuarios fizeram comentarios
negativos em relagao as rotas calculadas pelo apli-
cativo. Na analise dessa amostra, pode-se inferir
que: o calculo de rotas no aplicativo apresenta
falhas, ndo sendo um grande incomodo para os
usuarios; nao sao calculadas muitas alternativas
de rotas para o usuario, havendo a pesquisa de
outras linhas, por exemplo.

Dessa forma, cada subcategoria levanta uma
série de inferéncias, levando ao objetivo da pes-
quisa, que é o de identificar quais seriam os desa-
fios enfrentados pelos usuarios do aplicativo de
mobilidade urbana Moovit.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

Tendo os dados coletados para avaliar os prin-
cipais desafios que os usuarios brasileiros enfren-
tam na utilizagao do aplicativo Moovit em contex-
tos de mobilidade urbana, pode-se inferir algumas
recomendacdes a partir de insights levantados no
tratamento dos dados.

Dessa forma, recomenda-se algumas acoes que
visam a melhoria da experiéncia do usuario, e por
conseguinte, a retomada da confianca dos usuarios
quanto ao servico prestado pelo aplicativo.

Em um primeiro momento pode-se propor a
reestruturacdo da interface do aplicativo. Essa pro-
posta esta relacionada com a usabilidade do apli-
cativo, de o modo que o app tenha menos infor-
magoes por tela, e que ela seja mais intuitiva, com
uma estrutura clara e organizada para o usuario.
0 uso de icones e rotulos descritivos podem servir
para facilitar a compreensao das funcionalidades
do aplicativo. Entende-se que esse tipo de reco-
mendacao implica na aplicacao de outros estudos,
tais os adotados em UX design e até mesmo em
UX Research.

Um pouco relacionado com a proposta anterior,
a navegacao do usuario no aplicativo pode vir a
ser mais fluida, sem a interrupcao de anincios
em pop-ups, conforme foi identificado como um
desafio na analise da amostra. Propoe-se a uti-
lizagao de menus e botoes bem-posicionados e
identificados para facilitar o acesso as diferentes
partes do aplicativo.

Diante da funcionalidade dos servicos ofereci-
dos pelo aplicativo, propde-se que o app fornega
feedback instantaneo aos usuarios se nao encon-
trar uma determinada informagao para o usuario.
Ou seja, quando na amostra foi identificado que
existem erros sobre o calculo de rotas, em casos
de inconsisténcia de dados, 0 app poderia notificar
ao usuario quando for impossivel rastrear a linha

do transporte pUblico via GPS; ou que a estimativa
foi feita com base no horario informado pelo 6rgao
oficial de transito local.

Pode-se ainda definir métodos de correcao
do sistema de calculo de estimativa de horarios
das linhas. Nesse ponto, o Moovit poderia verifi-
car a viabilidade de integracao com a API utilizada
pelas prefeituras, como é no caso da Prefeitura de
Belo Horizonte, que exibe o rastreio das linhas nas
paradas de 6nibus. Como o aplicativo é utilizado
a nivel nacional, essa negociacao com o6rgaos do
estado demandaria um planejamento estratégico,
considerando o relacionamento de uma empresa
privada com o setor pUblico, por exemplo.

A respeito da funcionalidade dos servigos de
calculo de rotas, disponibilizacao de linhas e hora-
rios, de modo geral, propde-se que o app busque
manter atualizadas as alteracoes desses servicos,
quando houver. As atualizacoes regulares mostram
a0s usuarios que o Moovit esta comprometido em
melhorar a experiéncia do aplicativo, fornecer um
produto de qualidade e confiavel.

Os anuncios no aplicativo existem como forma
de monetizar o uso dos usuarios no app.

No entanto, conforme identificado na amostra,
0s anUncios comprometem a experiéncia do usua-
rio em termos de usabilidade. Assim, propoe-se
que sejam oferecidos diferentes planos premium
que mitiguem o descontentamento dos usuarios
com o volume de propagandas que interrompem
a jornada do usuario. Ainda que ja exista a possi-
bilidade de assinatura de remocao dos andncios
no aplicativo, faz-se necessario desenvolver outros
pacotes de assinatura.

Outra proposta para a questao dos anUncios
é a reducao deles ou a reestruturacao do modo
como eles sao distribuidos na interface durante
o uso do aplicativo. Assim o aplicativo deixara de
ter propagandas que interrompem bruscamente
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alguma acao do usuario, conforme foi analisado
na amostra coletada.

De modo geral, e diante das recomendacoes
feitas voltadas para a usabilidade do aplicativo,
propoe-se a realizacao de testes de usabilidade
com usuarios reais para identificar de forma mais
precisa os erros de navegacao, por exemplo. Nessa
pesquisa foi possivel obter informacaoes iniciais
sobre a experiéncia dos usuarios no aplicativo,
mediante os comentarios negativos deles na pla-
taforma de disponibilizacao do aplicativo, a Play
Store (Play Store, [2023]1). A proposta do uso de
testes de usabilidade complementaria os dados da
presente pesquisa em experiéncia do usuario. A
identificacao detalhada de como os usuarios inte-
ragem com as interfaces € um importante dado
para a equipe responsavel pelo desenvolvimento
e monitoramento do app.

Por fim, ainda que a presente pesquisa dé
informacoes sobre o feedback dos usuarios do
Moovit, propoe-se a importancia de manter uma
periodicidade de realizacao de estudos volta-
dos a experiéncia do usuario para o aplicativo. E

AIME, Isabelle; BERGER-REMY, Fabienne;
LAPORTE, Marie-Eve. The brand, the
persona and the algorithm: how data-

fication is reconfiguring marketing

BARDIN, L. Analise de Conteudo. Lisboa:
Edicoes 70,1977.

CAMPQS, Andrea Fraga Dias. Compor-

necessario que seja dado aos usuarios a oportuni-
dade de fornecer feedback sobre o aplicativo atra-
vés da criacao de uma central de relacionamento,
um servico de apoio ao usuario para além da aba
de comentarios na Play Store (Play Store, [2023]).
0 feedback deve ser considerado para melhorar
continuamente o aplicativo e, assim, atender a
uma necessidade social em mobilidade urbana.

Dada as recomendacdes para mitigar os desa-
fios encontrados na analise da amostra, ressalta-
-se ainda que esta pesquisa teve como limitacao o
uso de apenas uma fonte de dados para a analise,
que foi os comentarios dos usuarios do aplicativo
Moovit na Play Store (Play Store, [2023]1). Dessa
forma, sugere-se que estudos futuros considerem
outras fontes, como redes sociais, comentarios do
Google e de outras plataformas que permitam a
avaliacao do aplicativo, bem como outras meto-
dologias de analise que sejam complementares e
multi-metodoldgicas.

Dessa forma, as recomendacoes levantadas
visam nortear solucoes para os desafios identifi-
cados na pesquisa.

REFERENCIAS

CANDIDO, Ana Clara; BERTOTTI, Patricia
Soares da Silva. Mapa de Empatia para
os estudos de usuarios da informacao:

proposta de abordagem interdisciplinar.

work. Journal of Business Research,
(S, v. 145, p. 814-827, 2022. DOI: http
s://doi.org/10.1016/}.jbusres.2022.0
3.047. Disponivel em: https:/www.
sciencedirect.com/science/article/
abs/pii/S0148296322002843. Acesso
em: 28 jun 2023.

APP Store Apple. Moovit: transporte

publico. Apple Inc, (s.l}, 2023. Dis-

ponivel em: https://apps.apple.com/

br/app/moovit-transporte-p%C3%

BAblico/id498477945. Acesso em: 13
jul. 2023.

tamento de compra de produtos
alimenticios in natura por delivery
durante a pandemia: o conhecimento
gerado a partir de percepgoes dos con-
sumidores brasileiros. 2022. Dissertacao
(Mestrado em Gestao e Organizagdo do
Conhecimento) - Escola de Ciéncia da
Informacao, Universidade Federal de
Minas Gerais, Minas Gerais. 2022. Dis-
ponivel em: https://repositorio.ufmg.
br/handle/1843/51149. Acesso em: 17

jul. 2023

Biblos: revista do instituto de ciéncias
humanas e da informacao, [S./1v. 33, n.
1, p. 94-111, 2020. DOI: 10.14295/biblos.
v33i1.8204. Disponivel em: https://
periodicos.furg.br/biblos/article/view/
8204. Acesso em: 29 jun 2023.

CORDOVEZ, Diego. Empatia: 0 que é, como

desenvolver e aplica-la no ambiente
profissional. Meetime, (s.13, 2022. Dis-
ponivel em: https:/meetime.com.br/

blog/vendas/empatia/. Acesso em: 14

jul. 2023,

€20¢°'230/71NC=9Y-1€d=Z'N-1'A-1€ 091003

SN\

AN N NN\



Lk

W dd

CODIGO 31+ V.1+N.2- P.31-46 - JUL./DEZ. 2023

CUNHA, Adriana Monteiro. Prospeccao tec-

nologica sobre sistemas de geolocaliza-
¢ao voltados para passageiros de trem.
Cadernos de Prospeccao, [S.[], v. 12, n.
5, p. 1447-1447, 2019. DOI: https:/doi.
org/10.9771/cp.v12i5.32929. Disponivel
em: https://periodicos.ufba.br/index.
php/nit/article/view/32928. Acesso
em: 29 jun 2023.

DATIG, llka. Walking in your users’ shoes:

an introduction to user experience
research as a tool for developing
user-centered libraries, College &
Undergraduate Libraries, [S./] v.
22, n. 3-4, p. 234-248, 2015. DOI:
10.1080/10691316.2015.106014. Disponi-
vel em: https:/www.tandfonline.com/
doi/abs/10.1080/10691316.2015.106014
3. Acesso em:

FERRO, Ana Paula Rodrigues. A netnogra-

fia como metodologia de pesquisa: um
recurso possivel. Educagao, Gestao
e Sociedade, [s./], ano 5, n. 19, p. 1-5,

2015. Disponivel em: http:/uniesp.edu.
br/sites/_biblioteca/revistas/2017050
9161801.pdf. Acesso em: 29 jun 2023.

HENRIQUES, Cecilia; IGNACIO, Elizete;

PILAR, Denise. UX Research com sota-
que brasileiro: ou sobre como fazer
pesquisas com usuarios no Brasil sem

apegos académicos ou erros do mer-
cado. [S./]: Casa do Codigo, 2022.

KUNIAVSKY, Mike; GOODMAN, Elizabeth;

MOED, Andrea. Observing the user
experience: a practitioner’s guide to
user research. 2 ed. Amsterdam; Bos-

ton: Morgan Kaufmann, 2012.

LIMA, Felipe Bonomi de. Netnografia: difi-

culdades de uma etnografia virtual.
Composicao Revista de Ciéncias Sociais
da UFMS, [s.], v. 2, n. 24, p. 17-26, 25,
2021. DOI: https://doi.org/10.36066/
compcs.v2i24.12575. Disponivel em:
https:/periodicos.ufms.br/index.php/
compcs/article/view/12575. Acesso

em: 20 jun 2023.

BRUNOGABRIELSANTOSCARVALHO,JOSIANESANTOSLIMA JANAINAJAMARINOROSAFERNANDEZDOPAZO ANDREAFRAGADIASCAMPOSEMARLUSADESEVILHAGOSLING 47

NAKAGAWA, Marcelo. Ferramenta: mapa

de empatia para empreendedores.
Endeavor Brasil, (s. 13, 2001. Disponi-
vel em: http://info.endeavor.org.br/
ferramenta-mapa-empatia. Acesso
em: 17 jul 2023.

GOOGLE PLAY. Apps: Moovit: horarios de

onibus. Google Play, (s.1), classifica-
coes e resenhas, [2023]. Disponivel em:
https:/play.google.com/store/apps/
details?id=com.tranzmate&hl=pt_BR&
gl=US&pli=1. Acesso em: 13 jun 2023.

RECLAME aqui. Moovit é confiavel?: o que

estao falando sobre Moovit: reclama-
¢oes: nao respondidas. Reclame Aqui,
(s.0, [2023]. Disponivel em: https://
www.reclameagqui.com.br/empresa/
moovit_187440/. Acesso em: 13 jul 2023.

SINEK, Simon. Comece pelo porqué: como

grandes lideres inspiram pessoas e

equipes a agir. 1 ed. [S./]: Editora Sex-

tante, 2018.



rrrrrrrrrr

SI D
P A
DU P
D B E
U  E
D E
M

H///IYI/1/07070707777707777/

LoOUJC)D
L=

INFORMATION SECURITY: APPLIED RESEARCH OF A BACKUP
POLICY IN'A METALLURGICAL ENGINEERING COMPANY

[G) v-nc-no | Presleyson Plinio de Lima'

—_— Thiago Oliveira Pereira®



(L

YL da

CODIGO 31+ V.1+N.2- P.47-60 - JUL./DEZ. 2023

PRESLEYSON PLINIO DE LIMA E THIAGO OLIVEIRA PEREIRA %7

RESUMO

Introducao: Este trabalho busca acompanhar o
desenvolvimento de uma politica de backup a ser
acordada entre a governanca de Tl e a governanca
da empresa de engenharia metalUrgica no Brasil,
complementando assim as tecnologias de backup
e ferramentas de armazenamento ja utilizadas pelo
software Backup Exec desenvolvido pela Veritas
Technologies, empresa americana sediada em Santa
Clara, California, presta servicos no ramo de geréncia
de dados internacionais incluindo: gerenciamento de
dados em multinuvem, protecao de dados, otimizacao
do armazenamento, preparacao para conformidade
e portabilidade de cargas de trabalho, sem depende-
rem de um Unico fornecedor de nuvem. Objetivos: O
principal objetivo deste trabalho é fornecer diretrizes
para aimplementacao de boas praticas relacionadas a
retencao, replicagao e criacao de copias de seguranca,
seguindo as normas estabelecidas pela Associagao
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT). Ja os objetivos
especificos sao desenvolver uma politica de backup
em uma empresa focada em engenharia metalurgica
no Brasil que esta passando pelo periodo de expansao
de mercado e busca formalizar o procedimento de
armazenamento das copias de seguranga; identificar
melhorias acarretadas pela implementacao da poli-
tica desenvolvida em conjunto com a necessidade

1 Escola Superior Dom Helder, Belo Horizonte, Brasil
https://orcid.org/0000-0002-6850-3638
presleyson.lima@academico.domhelder.edu.br
Mestre em Sistemas de Informacao e Gestao do Conhecimento

2 Escola Superior Dom Helder, Belo Horizonte, Brasil
https://orcid.org/0009-0002-4818-5414
e00844@academico.domhelder.edu.br
Bacharel em Ciéncia da Computagao

do negacio e aplicar a politica desenvolvida na ferra-
menta de backup utilizada pela empresa: software
Veritas Backup Exec. Metodologia: O presente tra-
balho conta com a pesquisa bibliografica e aplicada
sobre a implementacao de uma solucao de backup
englobando software e politica de retencao. Resul-
tados: Os resultados desse estudo de caso sao apre-
sentados no Anexo A que ilustra a politica de backup
desenvolvida considerando fatores e limitacoes
apresentados nessa se¢ao. Conclusao: Apos realizar
o mapeamento e classificacdo das informacoes em
conjunto com as areas de negocio, levando em con-
sideracao a localizacao nos servidores de arquivos,
bem como identificar o cluster de maquinas virtuais
responsaveis pelos programas utilizados em toda a
empresa, € possivel concluir que a politica de backup
nao & um mero documento do departamento de Tec-
nologia da Informagcao (T1), mas sim um documento
de interesse amplo da organizacao. Essa politica
garante o alinhamento estratégico entre as governan-
cas de Tl e do negacio, além de proporcionar o fator
essencial que agrega valor a essa politica: a seguranca
de todas as informagGes necessarias para a continui-
dade dos negdcios em caso de perda.

Palavras-chave: Politica de backup. Governanga.
Continuidade. Seguranca e Informacao.
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ABSTRACT

Introduction: This work seeks to monitor the deve-
lopment of a backup policy to be agreed between IT
governance and the governance of the metallurgical
engineering company in Brazil, thus complementing
the backup technologies and storage tools already used
by the Backup Exec software developed by Veritas
Technologies, an American company headquartered
in Santa Clara, California, provides international data
management services including: multi-cloud data
management, data protection, storage optimization,
compliance preparation and workload portability,
without relying on a single cloud provider. Objectives:
The main objective of this work is to provide guidelines
for the implementation of good practices related to
retention, replication and creation of backup copies,
following the standards established by the Brazilian
Association of Technical Standards (ABNT). The specific
objectives are to develop a backup policy in a company
focused on metallurgical engineering in Brazil that is
going through a period of market expansion and seeks
to formalize the backup storage procedure; identify
improvements brought about by the implementation
of the policy developed in conjunction with business

needs and apply the policy developed in the backup tool
used by the company: Veritas Backup Exec software.
Methodology: This work relies on bibliographic and
applied research on the implementation of a backup
solution encompassing software and retention policy.
Results: The results of this case study are presented in
Appendix A, which illustrates the backup policy deve-
loped considering factors and limitations presented
in this section. Conclusion: After mapping and classi-
fying the information together with the business areas,
taking into account the location on the file servers,
as well as identifying the cluster of virtual machines
responsible for the programs used throughout the
company, it is possible to conclude that the Backup
policy is not a mere document from the Information
Technology (IT] department, but rather a document of
broad interest to the organization. This policy ensures
strategic alignment between IT and business gover-
nance, in addition to providing the essential factor that
adds value to this policy: the security of all information
necessary for business continuity in the event of loss.

Keywords: Backup Policy, Governance, Continuity,
Security and Information.
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1 INTRODUCAO

Em uma sociedade globalmente interconec-
tada, a informacao e seus processos associados,
assim como oultros ativos essenciais, possuem um
valor significativo para o sucesso dos negacios de
uma organizacao. Esse valor transcende meras
palavras escritas, nUmeros e imagens, abrangendo
também conhecimento, conceitos, ideias e marcas,
os quais constituem diversas formas de informa-
cao que devem ser protegidas contra uma varie-
dade de riscos (ABNT, 2013).

De acordo com Campos (2007 é preciso enten-
der a relacao entre a seguranca da informacao e
sua relevancia para os negdcios da organizagao,
complementando conforme Gillenson (2006), para
manter contetdos confidenciais fora de riscos de
exposicao, & importante realizar copias de segu-
ranca dos arquivos que contém informacoes da
organizacao e manter registrado de todas as acoes
realizadas na manipulagao desses arquivos. Dessa
forma, é possivel evitar a destruicao de arquivos,
os erros de atualizagao e corrigir erros de sincro-
nizacao dos arquivos e dados armazenados.

Segundo Purvis (2011) uma série de regula-
mentos obrigam que os dados sejam armazenados
por anos até mesmo décadas, além disso, cada
vez mais as empresas buscam guardar a maior
quantidade de dados possiveis pelo motivo de que
podem ter valor algum dia.

Este trabalho busca acompanhar o desenvol-
vimento de uma politica de backup a ser acor-
dada entre a governanca de Tl e a governanca
da empresa de engenharia metalUrgica no Brasil,
complementando assim as tecnologias de backup
e ferramentas de armazenamento ja utilizadas
pelo software Backup Exec desenvolvido pela Veri-
tas Technologies, empresa americana sediada em
Santa Clara, California, presta servicos no ramo de
geréncia de dados internacionais incluindo: geren-
ciamento de dados em multinuvem, protecao de

dados, otimizagao do armazenamento, preparacao
para conformidade e portabilidade de cargas de
trabalho, sem dependerem de um Unico forne-
cedor de nuvem.

11 OBJETIVOS
111 Objetivo Geral

0 principal objetivo deste trabalho é fornecer
diretrizes para a implementacao de boas praticas
relacionadas a retencao, replicacdo e criagao de
copias de seguranca, seguindo as normas esta-
belecidas pela Associacao Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT).

11.2 Objetivo Especificos

+  Desenvolver uma politica de backup em
uma empresa focada em engenharia meta-
|Grgica no Brasil que esta passando pelo
periodo de expansao de mercado e busca
formalizar o procedimento de armazena-
mento das copias de seguranca.

+ Identificar melhorias acarretadas pela
implementacao da politica desenvolvida
em conjunto com a necessidade do negacio.

«  Aplicar a politica desenvolvida na ferra-
menta de backup utilizada pela empresa:
software Veritas Backup Exec.

1.2 Justificativa

Atualmente os backups da empresa de enge-
nharia metalUrgica nao seguem uma politica de
retencao e recuperacao de desastre, além de
existir um historico de perdas de arquivos que
impactaram a producao da empresa. Devido ao
historico de perdas e o momento de crescimento
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no mercado com aquisicao de outras empresas,
surgiu a necessidade de desenvolvimento de uma
politica de backup e recuperacao de desastres ali-
nhado com sua governanca.

Essa secao se divide em quatro etapas, a pri-
meira aborda o conceito de politica de backup e
suas recomendacoes e definicdes para o ambiente
que esta sendo escrita, a segunda etapa bem como
as etapas que a seguem tratam sobre os tipos de
backup e suas particularidades que impactam
diretamente na retencao das copias de seguranca
e consequentemente na politica a ser escrita.

1.3 Politica de backup

Cabe a companhia definir uma politica de
backup que define os dados a serem copiados,
buscando garantir a possibilidade de recuperacao
completa ou o mais proximo possivel do ponto de
falha do ambiente, e que garanta a protecao dos
dados importantes para continuidade do negocio.

Segundo ABNT (2013, na politica de backup
é definida a regularidade das execugoes de cada
copia de seguranca, o que exige uma analise de
relevancia dos dados contidos no ambiente a ser
copiado, possibilitando assim maior organizagao
em caso de necessidade de recuperacao dos dados.

Ainda conforme ABNT (2013), outro ponto a
ser definido pela politica & o tempo de retencao
das copias realizadas, assim como a replicacao
delas, garantindo assim uma segunda copia de
seguranca em outro ambiente fisico, reduzindo
o risco de falhas ou perdas. Entretanto, mesmo
buscando reduzir a possibilidade de perdas ou
falhas, é impossivel extinguir por completo esse
risco, tomando como exemplo o atentado as tor-
res gémeas em 11 de setembro de 2001, onde o
datacenter de uma das torres realiza backup na
torre vizinha.

14 Backup Completo

Conhecido como backup full, este modelo de
backup consiste na copia de todas as informacoes
existentes no ambiente em que a copia esta sendo
realizada. Por ser uma copia completa, a restauracao
dos dados se torna mais simples quando necessa-
ria, todos os dados copiados sao restaurados, porém,
o tempo gasto para recuperagao dos dados desse
modelo & maior devido ao volume de dados copiados.

De acordo com Rodrigues (2017), o volume de
dados a serem copiados e o tempo necessario para
realizagdo do backup acarreta uma limitacao para
realizar e restaurar o backup.

15 Backup Diferencial

Com seu volume consideravelmente menor, o
backup diferencial realiza a copia dos dados que
foram modificados depois do Ultimo backup com-
pleto, que por sua vez serve como um ponto de
referéncia e comparacao do estado dos dados para
realizacdo de uma tarefa diferencial.

Segundo Santos et al. (2018), o tempo de exe-
cucao e volume do backup diferencial é considera-
velmente menor em relagao ao backup completo,
porém, ele apresenta um aumento de volume e
tempo de execucao conforme o nimero de arqui-
vos modificados, criados ou excluidos desde a
Ultima execucao do backup completo.

Por ser cumulativo, o backup diferencial sem-
pre realizara uma copia de todo e qualquer arquivo
que foi alterado, criado ou apagado depois da rea-
lizacdo do backup completo.

Segundo Rodrigues (2017), com o emprego do
backup diferencial, a restauracao dos dados em
caso de algum incidente necessita somente do
ultimo backup completo e o backup diferencial
que contenha a informacao desejada.
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1.6 Backup Incremental

Segundo Philereno (2017), o backup incremen-
tal realiza a copia de qualquer dado que foi criado
ou modificado desde a Ultima execucao da tarefa.

Para poder ser executado o backup incremen-
tal necessita que em algum momento anterior um
backup completo tenha sido realizado, da mesma
forma como no backup diferencial o backup com-
pleto & usado como ponto de referéncia para
comparar se dados foram criados ou modifica-
dos. A grande diferenca do backup incremental
para o backup diferencial esta na forma em que o
ponto de referéncia é usado, quando executado, o
backup incremental se torna o ponto de referén-
cia para o proximo backup incremental, ou seja,
somente os dados que foram criados ou alterados
do backup completo sao copiados pelo primeiro
backup incremental e apenas os dados que sofre-
ram mudancas ou foram criados apos essa tarefa
sao copiados pelo segundo backup incremental.

Segundo Philereno (2017), esse modelo de
backup tem o tempo de execucao menor assim
como o volume de dados copiados, porém, a tarefa
de recuperacao dos dados se torna mais com-
plexa devido a necessidade de restaurar nao so
o Ultimo backup completo, mas todos os backups
incrementais subsequentes até o momento do
incidente.

2 METODOLOGIA

Além da pesquisa bibliografica, o presente
trabalho conta com a pesquisa aplicada sobre a
implementacao de uma solugao de backup englo-
bando software e politica de retencao.

21 Pesquisa Bibliografica

Segundo Pizzani (2012), a pesquisa bibliografica
pode ser entendida como a revisao da literatura
sobre as principais teorias que norteiam o trabalho
cientifico e é base fundamental de uma pesquisa, a
mesma pode ser realizada em livros, periodicos, arti-
gos de jornais, sites da internet entre outras fontes.

Conforme ilustrado por Pizzani (2012), para ser
realizada com sucesso, alguns passos podem ser
seguidos para facilitar a dindmica para se obter a
informacao necessaria durante a pesquisa biblio-
grafica, conforme ilustra a Figura 1.

Figura 1 - Processo de coleta da informacao
para pesquisa bibliografica.

Delimitagéo do
tema-problema

Levantamento e fichamento
das citagdes relevantes :
Pesquisa na Internet para
localizagao do material
bibliografico
Aprofundamento e
expansao da busca
Fontes:
Relagao das fontes * Primaria
a serem obtidas * Secundaria
« Tercidria

= Texto completo on-line

= Material disponivel na
biblioteca

* Empréstimo entre
Bibliotecas

= Comut

« Diretamente com o autor

Localizagédo das fontes

Leitura e sumarizagdo

Redagao do trabalho

Fonte: Pizzani (2012).
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2.2 Pesquisa Aplicada

A pesquisa aplicada concentra-se em torno dos
problemas presentes nas atividades das institui-
coes, organizacoes, grupos ou atores sociais. Ela
esta empenhada na elaboracao de diagnosticos,
identificacao de problemas e busca de solucges.
Responde a uma demanda formulada por “clien-
tes, atores sociais ou instituicoes” (THIOLLENT,
2009). Segundo Fleury (2016) a pesquisa aplicada

pode ser definida como conjunto de atividades nas
quais conhecimentos previamente adquiridos sao
utilizados para coletar, selecionar e processar fatos
e dados, a fim de se obter e confirmar resultados,
e se gerar impacto.

Baseado em Philereno (2017) o quadro lilustra
quais serao as ferramentas utilizadas durante o
processo de coleta dos dados.

Quadro 1 - Instrumento de coleta de dados.

Instrumento de coleta de dados

Universo pesquisado

Finalidade do Instrumento

Observacao Direta ou
dos participantes

Definir conceitos e a arquite-
tura do ambiente de backup
e armazenamento.

Obter um ambiente de
backup funcional alinhado
com a politica implantada.

Documentos

Politicas de Backup ante-
rior, caso exista, e proce-
dimentos operacionais.

Documentos Uteis para
fins de auditoria e entendi-
mento e operagao do cenario
de backup na empresa.

Fonte: Elaborado pelo autor (PHILERENO, 2017)

3 RESULTADOS E DISCUSSAQ

Os resultados desse estudo de caso sdo apresentados no Anexo A que ilustra a politica de backup
desenvolvida considerando fatores e limitagoes apresentados nessa secao.

31 Mapeamentos necessarios

Baseada nessa instrucao, a governanca de Tl mapeia com

as areas do negocio toda a informacao gerada levando em

A abrangéncia e a frequéncia dos ser-
vicos de backup devem estar conforme
os requisitos de negdcio da organizacao,
além dos requisitos de seguranca da
informacao envolvidos e a criticidade da
informacao para a continuidade da ope-
ragao da organizacao, conforme instruia
norma NBR 27002 (ABNT, 2013).

consideracao a criticidade da informacao e o tempo necessa-
rio de retencao para esses dados. Apds a definicao do tempo
de retencao e de quais informacoes as copias de seguranca
devem ser realizadas, a Tl mapeia seu ambiente ilustrando
seus servidores responsaveis por aplicacoes do negacio,
servidores de arquivos, servidor responsavel por alocar a
ferramenta de backup, dispositivo de armazenamento local
(local storage) e armazenamento em nuvem (cloud storage).
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Por fim, sao detalhados os servicos de backup
configurados na ferramenta seguindo o acordo
feito entre as governancas visando continuidade
do negacio.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

Apos realizar o mapeamento e classificacao
das informacoes em conjunto com as areas de
negocio, levando em consideracao a localizacao
nos servidores de arquivos, bem como identificar
o cluster de maquinas virtuais responsaveis pelos
programas utilizados em toda a empresa, € pos-
sivel concluir que a politica de backup nao &€ um
mero documento do departamento de Tecnologia
da Informagao (T1), mas sim um documento de
interesse amplo da organizagao.

Essa politica garante o alinhamento estratégico
entre as governancas de Tl e do negocio, além de

proporcionar o fator essencial que agrega valor a
essa politica: a seguranca de todas as informagoes
necessarias para a continuidade dos negocios em
caso de perda.

4] Trabalhos futuros

A politica de backup desenvolvida e implemen-
tada no presente artigo, conforme ilustrado no
Anexo A, atende exclusivamente as necessidades
do negocio no ambiente mapeado e apresentado
no documento. No entanto, em caso de qualquer
alteracao no escopo mencionado, seja no ambito
do negacio, nos clusters de maquinas virtuais, nos
dispositivos e tecnologias de armazenamento das
copias de seguranca ou na ferramenta escolhida
para gerenciar os backups gerados, torna-se
necessario revisar e ajustar a politica de backup
com a aprovagao das governancas envolvidas.
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ANEXO A
1 OBJETIVO

0 objetivo deste procedimento é estabelecer orientacoes para a elaboracao de copias de seguranca sob
a responsabilidade do departamento de Tecnologia da Informacao da, bem como estabelecer definicoes
para circulacao, acondicionamento e restauracao em caso de desastre.

2 APLICAGAO

Este procedimento aplica-se ao processo acima descrito, bem como aos colaboradores responsaveis
pela execucao do mesmo em todas as empresas vinculadas a Paul Wurth do Brasil.

3 DOCUMENTOS ASSOCIADOS

Nao é aplicavel.

4 DEFINICOES

Desastre

Um evento de causa natural e/ou tecnoldgica que afeta a normalidade do funcionamento de ecossis-
temas provocando danos a infraestrutura de Tl.

Politicas de Backup

Conjunto de orientacoes que indicam a localizacao e periodicidade dos trabalhos de Backup.

5 PROCESSO OPERACIONAL

51 Elaboragao das Cdpias de Seguranga (Backups)

As copias de seguranca sao executadas automaticamente por uma ferramenta (Backup Exec ou equi-
valente), que controla a consisténcia das segurancas e avisa ao profissional de tecnologia operador da

ferramenta das anomalias detectadas.

Face a caracteristica do sistema existem trés tipos de politicas de armazenamento e retencao da
informacao:
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Backup em Disco
+  Retencao Semanal
2 Backups diarios incrementais;
+ Retencao Mensal
Backups totais de todo o servidor.

A retencao semanal garante a possibilidade de recuperacao de informacao num periodo de quatro
semanas, de forma continua, ou seja, as midias sao retidas por um periodo de um més.

No primeiro e Gltimo finais de semana de cada més é feita uma copia de seguranca total dos servidores,
de forma que possibilite a recuperacao total do servidor, sendo as copias guardadas por um periodo
de dois meses.
0 servico de restauracao dos dados (restore) contidos no backup em disco deve ser testado a cada
quinze dias, garantindo confiabilidade em caso de uso emergencial, visando evitar que processo de
restauracao ou backup falhe e cause irreparavel dano ou perda dos dados.
Backup em Nuvem

Retencao Anual
Backups totais de todo o servidor.

+  Retencao Mensal
Backups mensais incrementais;
No ¢ltimo final de semana do ano é feita uma copia de seguranca total do servidor, de forma que pos-
sibilite a recuperacao total dos arquivos, sendo as copias guardadas por um periodo que podera variar
de doze a sessenta meses, ou seja, de 1a 5 anos.
A retencao Mensal garante a possibilidade de recuperacao de informagao em um periodo de um a 5

anos, de forma continua, ou seja, as midias incrementais serao retidas por um periodo de um ano ou
até o proximo backup anual em nuvem.
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0 servico de restauracao dos dados (restore) contidos no backup em nuvem deve ser testado a cada
trinta dias, garantindo confiabilidade em caso de uso emergencial, visando evitar que processo de res-
tauracao ou backup falhe e cause irreparavel dano ou perda dos dados.
Disaster Recovery

+ Retencao Semestral
Backups semestrais de imagens de todas as maquinas virtuais (VM's).
Na segunda sexta-feira de janeiro e na segunda sexta-feira de julho é feita copia de seguranca de todo
0 ambiente de maquinas virtuais de forma que possibilite a recuperacao do ambiente em cenarios de
desastre. As imagens serao retidas por um periodo de seis (6) meses em que poderao ser substituidas
por uma copia de seguranca mais recente.
0 registo da execucao das copias de seguranca encontra-se no sistema servidor de backups.
Os servidores alvo de copia de seguranca automatica, estao identificados no proprio sistema de exe-
cucao de backup.

5.2 Acondicionamento e Circulagao de Backups

Todos os Backups dos Servidores de cada um dos locais devera ser armazenado em discos configurados
com o devido sistema de redundancias (RAID) em data centers apropriados.

0s Backups Mensais em disco sao executados no primeiro fim de semana de cada més, e logo em seguida
replicados para o ambiente em nuvem por meio de backups incrementais ao Ultimo backup total em

nuvem, permanecendo retido pelo periodo de 12 meses ou até o proximo backup total.

A figura seguinte, ilustra o processo de circulagao e armazenamento dos backups:
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Figura 2 - Processo de circulagao e armazenamento dos backups
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5.3 Descrigao das Politicas e trabalhos de Backup

A ferramenta responsavel por executar e administrar as copias de seguranca, ira trabalhar rotineiramente
com tarefas pré-configuradas chamadas de “politicas” ou “Polices”. Cada Politica podera conter um ou
mais “trabalhos” ou “Job” que irdo conter as configuracoes de periodicidade, retencao e armazenamento
das copias de seguranca.

Abaixo a relacao atual de Politicas e Trabalhos e seus respectivos periodos de retencao.

Palices Jobs Storage Retention

PER - Filesystem - 55MA
PBR 55MA Full 3 Meses
PBR 55MA Incremental 4 Semanas
PBR 55MA Full Cloud 5 Anos
PBR 55MA Incremental Cloud 1 Ano

PER - Filesystem - DP
FBR DP Full 3 Meses
FPBR DP Incremental 4 Semanas
FBR DOP Full Cloud 5 Anos
FPBR DP Incremental Cloud 1 Ano

PBR - Filesystem - GFC
PBR GFC Full 3 Meses
PBR GFC Incremental 4 Semanas
PBR GFC Full Cloud 5 Anos
PBR GFC Incremental Cloud 1 Ano

PER - Filesystem - Contratos
PBR Contratos Full 3 Meses
PBR Contratos Incremental 4 Semanas
PBR Contratos Full Clowud 1 Ano
PBR Contratos Incremental Cloud 1 Ano

PBR - Filesystem - Proposta
PBR Propostas Full 3 Meses
PBR Propostas Incremental 4 Semanas
FBR Propostas Full Cloud 1 Ano
PER Propostas Incremental Clowd 1 Anc

PBR - Filesystem - AVEVA
FBR AVEVA Full 3 Meses
PBR AVEVA Incremental 4 Semanas
PBR AVEVA Full Cloud 1 Ano
PBR AVEVA Incremental Cloud 1 Ano

PER - Filesystem - Engineering
PBR Engineering Full 3 Meses
FBR Engineering Incremental 4 Semanas
PBR Engineering Full Cloud 1 Ano
FPBR Engineering Incremental Clowd 1 Ano

PBR - Filesystem - Legacy
PBR Legacy Full N/&
PER Legacy Incremental N/&
FBR Legacy Full Cloud 1 Ano
PBR Legacy Incremental Cloud 1 Anc

PBR - Filesystem - General
PBR General Full 3 Meses
PBR General Incremental 4 Semanas
PBR General Full Cloud 1 Ano
FBR General Incremental Cloud 1 Ano

PER - Filesystem - Userdata%
PER Userdata$ Full 3 Meses
PER Userdatas Incremental 4 Semanas
PBR Userdata$ Full Cloud 1 Ano
PER Userdata$ Incremental Cloud 1 Ano
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PEM - Filesystem - DP

PEM DF Full 3 Meses
PEM DF Incremental 4 Semanas
PEM DF Full Cloud 5 Anos
PEM DP Incremental Cloud 1 Ano
PBM - Filesystem - 55T
PEM 55T Full 3 Meses
PEM 55T Incremental 4 Semanas
PBM 55T Full Cloud 5 Anos
PEM 55T Incremental Cloud 1 Ano
PBM - Filesystem - Controladoria
PEM Controladoria Full 3 Meses
PEM controladoria Incremental 4 Semanas
PEM Centroladoria Full Cloud L Anos
PEM Controladoria Incremental Cloud 1Ano
PBM - Filesystem - Propostas
PEM Propostas Full 3 Meses
PEM Propostas Incremental 4 Semanas
PEM Propostas Full Cloud 1 Ano
PEM Propostas Incremental Cloud 1 Anc

PBM - Filesystem - Contratos

PEM Contratos Full 3 Meses
PEM Contratos Incremental 4 Semanas
PEM Contratos Full Cloud 1Ano
PEM Centratos Incremental Cloud 1 Ano
PBM - Filesystem - General

PEM General Full 3 Meses
PEM General Incremental 4 Lhemanas
PEM General Full Cloud 1Ano
PEM General Incremental Clowd 1Ano

PBR - Disaster Recovery
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RESUMO

Os Sistemas de Gerenciamento de Aprendizagem
(Learning Management System — LMS) tornaram-se
ferramentas essenciais para instituicoes educacionais,
empresas e profissionais em todo o mundo. A larga
adoc3o desses sistemas evidencia a importancia de
avaliar a sua usabilidade e a experiéncia de uso (UX]
proporcionada aos utilizadores. Identificar potenciais
problemas de usabilidade em LMS é indispensavel
para que estes sistemas cumpram o papel de fun-
cionarem como integradores entre estudantes e pro-
fessores. Uma das abordagens comumente adotadas
para avaliar os LMS é a Inspegao Heuristica. Nesse
processo, um conjunto de critérios relacionados a
usabilidade, UX, pedagogia, entre outros, é adotado
por especialistas para avaliar a interface e encon-
trar potenciais problemas. Este artigo apresenta um
Mapeamento Sistematico (MS) que analisou 77 artigos
visando identificar os principais critérios adotados
pelos pesquisadores para avaliar LMS no periodo 2010
- 2020, visando determinar a viabilidade de adogao
de novas abordagens futuras, suportadas por recur-
sos computacionais, como Inteligéncia Artificial (1A),
para contribuir no processo de inspegao de interfa-
ces. Os resultados demonstram que a maioria das
avaliagbes segue critérios baseados nas heuristicas
de Nielsen, relacionadas a aspectos como controle,
estética e facilidade de uso da plataforma. 0 estudo
permitiu identificar os principais conjuntos de crité-
rios adotados pelos pesquisadores e apontar possiveis
abordagens para um novo estudo de automacao da
avaliacao dos LMS.

Palavras-chave: Avaliacao de Usabilidade; Avalia-
cao da Experiéncia do Usuario; Sistemas de Geren-
ciamento de Aprendizagem:; Critérios de Usabilidade.
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ABSTRACT

Learning Management Systems (LMS) have become
essential tools for educational institutions, companies,
and professionals around the world. The widespread
adoption of these systems highlights the importance
of evaluating their usability and user experience (UX).
Identifying potential usability issues in LMS is crucial
for these systems to fulfill their role as integrators
between students and teachers. One of the commonly
adopted approaches to evaluate LMS is Heuristic Ins-
pection, mainly based on Nielsen's Heuristics. In this
process, a set of criteria related to usability, UX, peda-
gogy, among others, is adopted by experts to assess
the interface and identify potential issues. This article
presents a study carried to identify the most common
criteria adopted by researchers to evaluate LMS in
the last decade, in order to determine the feasibility
of adopting future approaches supported by com-
putational resources, such as Artificial Intelligence
(A1), to contribute to the inspection process. The
results demonstrate that the majority of evaluations
follow criteria based on Nielsen’s heuristics, related
to aspects such as control, aesthetics, and ease of
use of the platform. The study allowed identifying
the main sets of criteria adopted by researchers and
pointing out possible approaches for a new study on
automating the evaluation of LMS.

Keywords: Usability Evaluation; User Experience
Evaluation; Learning Management Systems; Usabi-
lity Criteria.
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1 INTRODUCAO

Ao longo dos Gltimos anos, as Plataformas
de Gestao de Aprendizagem online (Learning
Management System — LMS) tornaram-se fer-
ramentas indispensaveis em diversos setores da
sociedade, principalmente, devido as alteracoes
no processo educacional em funcao da disponibi-
lidade de novas tecnologias, e dos desafios que a
pandemia de Covid19 impds para que instituicoes
de ensino em todo 0 mundo, continuassem a fun-
cionar durante a crise. Naturalmente, o interesse
em garantir a qualidade dessas plataformas tende
a aumentar gradualmente, e como consequéncia,
eleva-se a preocupacao em avaliar esses siste-
mas, principalmente, sob a perspectiva da usa-
bilidade e da UX. Na perspectiva da usabilidade,
sao avaliados os aspectos pragmaticos durante
a utilizagao do LMS por professores e estudantes
ao executarem tarefas cotidianas. No contexto da
UX, sao avaliadas questoes subjetivas, principal-
mente, em relagdo aos aspectos heddnicos ori-
ginados pelas emocdes e estimulos que os pro-
fessores e estudantes experimentam enquanto
utilizam a plataforma (HASSENZAHL; LAW; EBBA,
2006). Parte importante das abordagens adotadas
pelos pesquisadores para avaliar estes sistemas
é baseada em inspecdes heuristicas da interface
e em avaliacoes por especialistas, entre outras
metodologias. Algumas iniciativas de analise,
total ou parcialmente, automatizadas também
sao observaveis. Em todos os casos, conjuntos de
critérios sao adotados para avaliar a qualidade dos
sistemas com base no método de avaliacao esco-
lhido. A definicao dos critérios passa por escolhas
no campo da Usabilidade, UX, Pedagogia, aspectos
tecnologicos do funcionamento e da interface dos
sistemas, entre outros. A avaliacao dos LMS ainda
& majoritariamente baseada em abordagens qua-
litativas e manuais, enquanto poucas abordagens
relacionadas a adogao de métodos automatizados
s30 observaveis (COTA; DIAZ; DUQUE, 2014; SAN-
DIM JUNIOR, 2019; SANDIM JUNIOR; HERNANDE-
Z-RAMIREZ; ESTIMA, 2021; TAKASHI NAKAMURA;

OLIVEIRA; CONTE, 2017). Um dos desafios da ava-
liacao automatizada é a identificacao e definicao
de critérios que possam ser utilizados para imple-
mentar métodos de analise e avaliacao dos LMS
com base em abordagens quantitativas suportadas
pelo uso de técnicas computacionais, por exemplo,
a Inteligéncia Artificial (Al.

0 objetivo deste artigo € descrever a execucao
de um mapeamento sistematico (MS) direcionado
a elucidar os diferentes critérios utilizados pelos
estudos de avaliacao de LMS ocorridos na Gltima
década (2010 - 2020) para avaliar a Usabilidade e
a UX de LMS. O artigo esta organizado da seguinte
forma: a parte 2 apresenta o referencial teorico ado-
tado, a parte 3 detalha a metodologia adotada para a
realizacao do SM; a parte 4 apresenta os resultados
e a discussao, e a parte 5 apresenta a conclusao.

2 REFERENCIAL TEGRICO

0 e-learning esta relacionado a um conjunto
de acOes para suportar o processo de aprendi-
zagem online a partir do uso das Tecnologias da
Informacao e da Comunicacao. Existem diferentes
modalidades de e-learning, entre as quais, as mais
recentes, funcionam com base em cursos intei-
ramente online no qual os estudantes nao estao
“fisicamente” presentes e cursos na modalidade
blended — “misturada’, em que parte das atividades
ocorre presencialmente e parte em ambiente online
(ZAHARIAS; KOUTSABASIS, 2011). Q e-learning ainda
pode ser definido em duas modalidades de execu-
¢ao: sincrono e assincrono. Na modalidade sincrona,
os professores e estudantes encontram-se online
simultaneamente e se comunicam diretamente uns
com os outros, no mesmo tempo de interacao. Na
modalidade assincrona, os professores e estudantes
interagem intermitentemente e nao, necessaria-
mente, ao mesmo tempo. A comunicacao se da a
partir de grupos de discussao, sistemas de e-mail,
chats e outras solugoes de comunicaco integradas
diretamente ao OLE (Online Learning Environment.
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Um LMS pode ser definido como um software
que permite a gestao, documentacao e desenvol-
vimento de atividades educacionais e cujo obje-
tivo € facilitar o e-learning, a partir da integracao
eficiente e efetiva entre instrutores e alunos, em
um ambiente digital, direcionado ao ensino-apren-
dizagem (SANDIM JUNIOR, 2019). Na atualidade,
existem diversos LMS divididos em dois grupos
principais, open-sources e closed-sources. Os
primeiros sao softwares de codigo-aberto, em
geral, regidos por uma licenca de uso aberta, que
permite o uso do sistema sem custos, em deter-
minadas condicoes. Sao exemplos desta categoria,
os LMS Moodle, Sakai, dotLRN e ROLE. Os sistemas
closed-souces sao softwares de “codigo-fechado”,
ou seja, cujo codigo utilizado para desenvolvé-los
e fazé-los funcionar, nao se encontra disponi-
vel para consulta, uso e reaproveitamento. Sao
denominadas como sistemas “proprietarios”.
Alguns exemplos mais conhecidos sao os LMS
Blackobard, Ping Pong, Canvas LMS, McGrawHill
Education, D2L e Blackbaud. Os LMS sao utilizados
em Universidades, escolas, empresas, hospitais,
ambientes governamentais e até por profissionais
especializados em treinamento, tendo se tornado
ferramentas imprescindiveis para muitas institui-
coes em todo o mundo.

Diante da relevancia assumida por estes sis-
temas, eleva-se também a preocupagao com a
qualidade das suas interfaces e do processo de
interacdo ocorrido entre os usuarios destas pla-
taformas. A avaliacao da qualidade dos LMS vem
sendo evidenciada em estudos realizados ao longo
das duas Ultimas décadas visando contribuir para
melhorar a qualidade destes sistemas e garantir
melhores condigdes para que alunos e professo-
res possam efetivamente interagir com eficiéncia
e eficacia. Quando se trata da avaliacdo de LMS,
alguns aspectos sao recorrentemente avaliados no
contexto das interacoes ocorridas nestes sistemas,
com destaque para a usabilidade, a UX e o contexto
pedagogico, mais precisamente, no que tange ao
campo da Educagao. A usabilidade relaciona-se

aos componentes pragmaticos do processo de
utilizacao da plataforma, na execucao das tare-
fas cotidianas desempenhas por estudantes e
professores, estes Ultimos, numa posicao espe-
cial, atuando ora como “usuarios” dos designers
criadores/desenvolvedores do LMS, ora como
“designers’, eles proprios, ao conceberem por si
proprios, novos ambientes interativos para os seus
alunos, a partir do uso das ferramentas existentes
nos LMS. Na perspectiva da UX, desloca-se o olhar
para as questoes subjetivas do processo de inte-
racao ocorrido na interface da plataforma, princi-
palmente com relacao aos aspectos heddnicos ori-
ginados pelas emogoes e estimulos que o usuario
(aluno ou professor) recebe/tem durante o uso do
sistema (HASSENZAHL; LAW; EBBA, 2006).

No contexto de uso dos LMS, ambos, alunos
e professores, s3o eles proprios, usuarios que se
comunicam com um designer que recorre a uma
interface para promover um processo metaco-
municacional (SANDIM JUNIOR, 2017). Se por um
lado, os alunos interagem diretamente com os
professores, por outro lado, estes recorrem a um
sistema ja existente e criado por outros designers.
Os professores utilizam esta estrutura pré-pronta
para entregar conteGdo e promover processos
de comunicacgao, num genuino ciclo iterativo, no
qual, eles proprios atuam como “designers”. Nesse
fluxo, tanto professores, quanto estudantes, pre-
cisam “aprender” a usar o LMS, antes mesmo, de
desempenharem os seus “papéis” no ambiente
de e-learning. Este processo de aprender a “usar”
a plataforma e de “entender” a interface, por si
s0, ja implica em um quociente de esforco, requi-
sito necessario para o software ser bem-suce-
dido como ferramenta facilitadora e integradora
do processo de ensino-aprendizagem. Portanto,
tanto professores, quanto alunos, terao que gas-
tar algum tempo para se dedicarem a aprender
a utilizar o sistema, e no caso de um LMS com
problemas de usabilidade, sera preciso contor-
nar e superar as eventuais dificuldades da apli-
cacao para, efetivamente, alcancar os objetivos
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desejados. Acresce ainda, que o estudante ja pre-
cisa se dedicar a aprender o contetdo educacional,
a partir do uso do LMS e o professor, por sua vez, a
desenvolver o conteddo e desenhar uma estraté-
gia de aprendizagem que deve estar alinhada com
a estrutura do sistema, com as ferramentas dispo-
niveis no LMS e com as limitacoes existentes. Em
situagoes de transtorno do uso do sistema, & possi-
vel que aspectos inerentes ao campo da experién-
cia tornem-se prejudicados, com implicacdes na
satisfacao e no prazer de utilizar o LMS e eventual-
mente, até mesmo, no interesse de aprender do
aluno e de criar e desenvolver conteudo, por parte
do professor. Nao é raro que professores e alunos
encontrem maneiras alternativas de controlar os
problemas e seguir no uso da ferramenta, com
vistas a alcancar os objetivos estabelecidos, ainda
que o processo resultante seja menos agradavel,
satisfatorio, atraente e estimulante.

Embora a avaliacao de LMS venha despertando
interesse de pesquisadores ao longo dos Gltimos
anos, ainda existem dificuldades significativas
para avaliar a usabilidade e UX de OLE (SANDIM
JUNIOR, 2019). Entre as principais abordagens
utilizadas para a avaliar os LMS, observa-se o uso
recorrente de técnicas que buscam integrar ana-
lises heuristicas ja consolidadas (NIELSEN; MACK,
1994), aos aspectos pedagogicos do processo de
ensino-aprendizagem para avaliar a qualidade das
interfaces de LMS (HOSIE et al., 2005; OZTEKIN
et al, 2010; MTEBE; KISSAKA, 2015). Grande parte
das abordagens de avaliacao desses sistemas
ainda se encontra em estagios iniciais e carece de
metodologias empiricas mais sofisticadas, basea-
das no uso de recursos tecnologicos contempo-
raneos e automatizados, que permitam ampliar
os resultados e gerar escala (CANTABELLA et al,,
2018; SANDIM JUNIOR, 2019; MTEBE; KISSAKA,
2015b; TAKASHI NAKAMURA; OLIVEIRA; CONTE,
2017). Ainda que se perceba um interesse em
estudar e avaliar os LMS, n3o sao perceptiveis, na
mesma medida, o surgimento de abordagens de
desenvolvimento de softwares educacionais, que

consideram aspectos de usabilidade, experiéncia
de uso e contexto pedagogicos, de maneira con-
solidada (SANDIM JUNIOR, 2019; SANDIM JUNIOR;
HERNANDEZ-RAMIREZ; ESTIMA, 2021; TAKASH|
NAKAMURA; OLIVEIRA; CONTE, 2017). Diante desse
contexto impoe-se a necessidade de realizar estu-
dos sistematicos para identificar as técnicas e cri-
térios relacionados a usabilidade e a UX, que veem
sendo utilizados para avaliar as interfaces de LMS
ao longo dos Ultimos anos. Os estudos para avaliar
0s LMS, comumente, usam abordagens baseadas
em Inspecao Heuristica e Avaliagoes por Especia-
listas, Estudos de Casos, Questionarios, Testes de
Usuarios e algumas poucas iniciativas total ou par-
cialmente automatizadas (SANDIM JUNIOR, 2019).
Independentemente, da abordagem metodoldgica,
quase sempre, é possivel observar a adocao de
critérios, metricas, constructos ou mesmo siste-
matizacoes para identificar aspectos dos sistemas
que se deseja avaliar.

Algumas pesquisas foram realizadas ao longo
dos Ultimos anos para sistematizar as aborda-
gens metodologicas utilizadas para avaliar os
LMS (COTA; DIAZ; DUQUE, 2014; FREIRE; AREZES:;
CAMPQS, 2012; NAVARRO et al., 2016; TAKASHI
NAKAMURA; OLIVEIRA; CONTE, 2017). Por exemplo,
uma Revisao de Literatura (RL]) visou estabelecer a
relacdo entre a ergonomia e a usabilidade no con-
texto do e-learning (FREIRE; AREZES; CAMPQS,
2012). Uma das principais conclusoes dos auto-
res foi identificar que grande parte dos métodos
de avaliacao de LMS estava relacionada ao uso
de abordagens generalistas e direcionadas para
avaliar a qualidade de softwares em geral, e que,
portanto, ndo eram exclusivamente orientadas ao
estudo de sistemas da area educacional. Os auto-
res identificaram a repetitiva utilizacao de métodos
ja consolidados que foram adaptados para avaliar
a usabilidade de LMS, como entrevistas e questio-
narios ou uma combinacao de abordagens meto-
dologicas relacionadas a diferentes aéreas como
Design de Interacao (Interaction Design — UXD),
Design Centrado no Usuario (User Centered Design

€20¢'230/71NC+28-19d*2'N 1A~ 1€ 091003

AN

ANNN\N\N\N\NNK\N



L

Yk

CODIGO 31+ V.1+N.2- P.61-82 - JUL./DEZ. 2023

DEMERVAL GOMES SANDIM JUNIOR, RODRIGO HERNANDEZ-RAMIREZ E JACINTO ESTIMA %77/

— UCD), Cognitive Walkthrough (CW), entre outros.
Em outro estudo, os mesmos autores identifica-
ram o inicio de uma mudanca de paradigma no
que se refere a avaliacao de LMS, verificando que
varios pesquisadores ja comegavam a desenvolver
estudos com base em principios ergondémicos de
usabilidade exclusivos para avaliar LMS (FREIRE;
AREZES; CAMPQS, 2012).

Posteriormente, em outro MS, o objetivo defi-
nido pelos autores foi identificar as publicagoes
relacionadas a usabilidade de sistemas e-learning
no contexto mobile (dispositivos moveis) (COTA;
DIAZ; DUQUE, 2014). Uma das principais conclusges
desse trabalho, foi evidenciar que, até entao, nao
estavam disponiveis frameworks ou abordagens
metodologicas direcionadas para avaliar a usabi-
lidade e os fatores educacionais em sistemas de
aprendizagem m-learning (mobile e-learning).
Como resultado, foi proposto um modelo de ava-
liacao de aplicagoes m-learning durante as fases
de desenvolvimento de LMS que considerasse
fatores de usabilidade, de experiéncia do aluno e
do contexto educacional.

Em outro estudo, os autores desenvolveram
uma pesquisa que propds a atualizacao dos tra-
balhos de Cota e colegas (NAVARRO et al., 2016).
Na publicacao, os pesquisadores argumentam que
embora tenha sido possivel perceber uma evo-
lucao das abordagens e técnicas de avaliacao de
LMS m-learning disponiveis, ainda nao existia, até
entdo, um framework ou abordagem metodolo-
gica, suficientemente capaz de subsidiar melho-
rias significativas nos contextos relacionados a
UX, a usabilidade e aos aspectos pedagogicos dos
softwares educacionais. E assim, propuseram um
framework para avaliar LMS mobile.

Em outra revisao sistematica de literatura, os
autores identificaram as publicacoes que avalia-
ram aplicagoes LMS desktop e mobile, na perspec-
tiva da usabilidade e da UX (TAKASHI NAKAMURA;
OLIVEIRA; CONTE, 2017). O estudou avaliou 62

publicacoes, evidenciando informagoes como ori-
gem, tipo, método de execucao da avaliagao do
LMS, existéncia de fatores de aprendizagem, res-
tricao de aplicagdo de técnicas e disponibilidade de
recursos nos artigos revisados. Os pesquisadores
concluiram que ainda nao havia evidéncias sufi-
cientes para indicar um método mais adequado
para avaliar LMS no contexto da usabilidade e UX.
0 MS também evidenciou, que seria preciso que o
campo de estudo de ambientes e-learning avan-
casse ainda mais, para definir técnicas especificas
para avaliar os LMS.

Os quatro MS apresentados nao foram utili-
zados como parte da amostra de publicagoes do
mapeamento sistematico reportado neste artigo,
por também, se trataram de revisoes sistematicas
de literatura. Entretanto, os estudos foram ado-
tados como referenciais para o desenvolvimento
do MS. Nenhum dos MS indicados abordou, espe-
cificamente, ou desenvolveu estudos especificos
para identificar os critérios adotados para avaliar
0s LMS de maneira sistematizada. Na literatura, &
possivel encontrar estudos direcionados a identi-
ficar critérios utilizados para avaliar as interfaces
de sistemas, de modo geral, e nao exclusivamente,
relacionados ao e-learning.

A Interacado Humano Computador (IHC) vem
desenvolvendo, ao longo das Ultimas décadas,
varias diretrizes para medir a qualidade e o desem-
penho de interfaces por meio de pesquisas e tra-
balhos seminais (BENNETT, 1984) (SCAPIN, 1990);
(NIELSEN; MACK, 1994); (SCAPIN; BASTIEN, 1997);
(JORDAN, 1998); (SHNEIDERMAN; PLAISANT, 2004)
(SHACKEL, 2009); (NIELSEN, 2010); (Advances in
ergonomics in design, 2016); (MARCUS; WANG,
2017a); (MARCUS; WANG, 2017b); (MARCUS; WANG,
2017¢c); (Advances in usability and user experience,
2017) (AHRAM; FALCAD, 2019). Diversos critérios de
avaliacao distribuidos em grades de analises foram
desenvolvidos visando permitir avaliar sistemas em
diferentes perspectivas. Varias grades foram enun-
ciadas, outras tantas foram substituidas, evoluiram
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ou foram atualizadas, gerando uma gama conside-
ravel de critérios de analises, que em alguns casos,
até acabam por se sobrepor (MICHEL; BRANGIER;
BRUN, 2014); (NEMERY: BRANGIER, 2014); (BRAN-
GIER et al., 2015); (DUCZMAN; BRANGIER; THE-
VENIN, 2016); (GIL URRUTIA; BRANGIER; CESSAT,
2017); (GIL URRUTIA et al., 2018); (GIL URRUTIA et
al., 2018).

Os critérios de analise de desempenho de
interfaces desenvolveram-se desde os anos 60
do século XX. Inicialmente, tratava-se de iniciativas
para melhorar o acesso a interface de computado-
res para portadores de necessidades especiais e
assim, os critérios adotados até entao, eram rela-
cionados a aspectos de respostas biomecanicos e
contextos psicofisiologicos, buscando uma adapta-
¢ao proxima das caracteristicas humanas (BRAN-
GIER et al., 2015). Os anos de 1970 representam a
emergéncia das preocupacdes com os critérios de
usabilidade, que posteriormente, deram origem a
normas de usabilidade, como a norma IS0 9241-11,
até hoje largamente utilizada (BRANGIER; DESMA-
RAIS, 2014). Também sao frutos deste periodo os
trabalhos de Jordan sobre a usabilidade (JORDAN,
1998); os trabalhos de Nielsen sobre Métodos de
Inspecao de Usabilidade (NIELSEN; MACK, 1994]);
e Engenharia de Usabilidade (NIELSEN, 2010); e os
trabalhos de Dominique e Scapin sobre critérios
de qualidade ergonomica de sistemas interativos
(SCAPIN; BASTIEN, 1997). Uma das diretrizes de
usabilidade mais reconhecidas e utilizadas é a ISO
9241-11, inicialmente publicada em 1998. A norma
encontra-se na segunda versao (INTERNATIONAL
ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION, 2018) e
tem sido objeto de analise de diversos pesquisa-
dores (BEVAN et al., 2016); (JOKELA et al., 2003).
Outra padronizagao para o desenvolvimento de
conteUdo para Web ¢ o Guia de Diretrizes de Aces-
sibilidade de Conteddo da W3C/WAI (W3C WEB
ACCESSIBILITY INITIATIVE (WA, 2018).

Os critérios relacionados a UX veem passando
por significativas mudancas desde o inicio dos

primeiros estudos de usabilidade e avaliaces heu-
risticas. No principio, eles estavam mais voltados
para questoes relacionadas a acessibilidade. Con-
temporaneamente, observam-se esforcos para
alcangar uma perspectiva de analise mais holis-
tica da UX, buscando mesclar nogoes de cultura,
fatores sociais, emocoes, usabilidade, marketing,
entre outros, além de considerar os mecanismos
dindmicos envolvidos na interacao de cada um
destes critérios (GIL URRUTIA; BRANGIER; CES-
SAT, 2017). No entanto, conforme alguns autores,
a area de IHC tem visto o surgimento de inUmeros
critérios de analise, o que por vezes torna a pra-
tica de avaliagao de interfaces ainda mais desa-
fiadora (BRANGIER et al., 2015; DUCZMAN; BRAN-
GIER; THEVENIN, 2016; GIL URRUTIA; BRANGIER:
CESSAT, 2017). Na perspectiva dos LMS, a questao
nao & menos desafiante e um conjunto de critérios
ainda bastante amplo e variado é utilizado para
avaliar estes sistemas, conforme evidenciado nos
resultados reportados neste artigo.

3 METODOLOGIA

Para este estudo, foi adotado um Mapeamento
Sistematico (MS), que se trata de um método de
pesquisa utilizado para identificar, avaliar e inter-
pretar o maior nimero de publicacoes disponiveis
e de carater relevante acerca de uma determinada
questao de pesquisa em um contexto de estudo
definido, tomando por base uma metodologia de
execucao muito bem estruturada e rigorosa. Um
MS tem por uma de suas principais caracteristicas,
permitir que se possam obter resultados com o
menor impacto das percepcoes dos pesquisadores
(less bias), além de contribuir para uma recupera-
cao mais ampla de informacoes sobre os métodos
de pesquisa relacionados a uma determinada area
de pesquisa (KITCHENHAM; CHARTERS, 2007).
0 desenvolvimento deste estudo utilizou como
referencial, outro SM realizado anteriormente,
por pesquisadores da Universidade do Amazonas
(TAKASHI NAKAMURA; OLIVEIRA; CONTE, 2017).0
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MS foi ampliado para acomodar novas questoes e
detalhar uma nova amostra de estudo.

0 trabalho foi dividido em duas etapas: na
primeira parte, foram identificadas as principais
técnicas utilizadas para avaliar LMS na Gltima

década; na segunda parte, ocorreu uma sis-
tematizacao dos critérios presentes nos estu-
dos identificados no MS. Este artigo descreve a
segunda etapa do estudo. A figura lindica o fluxo
de trabalho adotado.

Figura 1 - Fluxo do Mapeamento Sistematico, dados recuperados e resultados.

@ 326 V 217 v 109 V
Arti; Artig
recuioégr%%os ﬁ/{réo(')oss ff}{fi‘?fgs
String de Filtro (F1) Filtro (F2) Filtro (F3)
busca .
Artigos =
ﬁ/tré]gc?gs E 77
AN 39 :
Grupos % .
resultantes ............ él.llllllllllq é---:
Crit Art
Tratamento de dados resrtjl%lr?tses ﬂltrnln?oss

Agrupamento de critérios

Extrac¢do de dados
Classificagdo de critérios

Investigacdo de
critérios

Fonte: Elaborada pelos autores.

Os seguintes aspectos foram assumidos no MS:

Objetivo do Mapeamento Sistematico: obter
uma visao ampla dos critérios, métricas, cons-
tructos e/ou aspectos presentes nas técnicas de
pesquisa utilizadas para avaliar LMS, no contexto
da usabilidade e da UX, ao longo da Ultima década.

Pergunta de pesquisa: quais sao os critérios
utilizados para avaliar a usabilidade, a UX e os
aspectos educacionais de LMS ao longo dos ulti-
mos 10 anos?

Protocolo de trabalho: foram definidas quais
seriam as bases de conhecimento cientifico a
serem consultadas, quais seriam os critérios de

recuperacao da informacao, quais os idiomas, os
tipos de documentos, a data de publicacao e os
grupos de palavras-chave.

Bases de Conhecimento: a base de conheci-
mento adotada foi a b-on - Biblioteca de Conhe-
cimento Online. Ela foi utilizada para realizar a
recuperacao das publicacoes. Alguns dos editores
indexados pela b-on sao: Academic Search Com-
plete, American Chemical Society, American Ins-
titute of Physics, Annual Reviews, Association for
Computing Machinery, Business Source Complete,
Coimbra University Press, Current Contents (IS1),
Elsevier, Essential Science Indicators (IS, Eric,
IEEE, Institute of Physics, ISI Proceedings, Journal
Citation Reports (ISI), LISTA.
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Critérios de execucao da pesquisa nos editores: area de conhecimento, data de publicacao, tipo
de documento (pdf, html, doc, etc.), idioma.

Objetivo da recuperacao de dados: assim como no estudo de referéncia, o paradigma Basili's GOM
(Goal-Question-Metric) Paradigm (BASILI; ROMBACH, 1988), foi escolhido para definir o objetivo de
recuperacao dos dados. O escopo adotado encontra-se apresentado na Tabela .

Tabela 1 - Objetivos de pesquisa de acordo com Basili’s GQM (Goal-Question-Metric)

Escopo Publicagoes cientificas
Proposito correspondente a caracterizacao da situacao.
Relacionadas as técnicas de avaliagao de usabilidade, UX e pedagogia.

Do ponto de vista | do pesquisador.

No contexto dos LMS.

Fonte: Elaborada pelos autores.

Método de pesquisa nas bases de dados: foram definidas 17 guidelines para balizar o trabalho de
recuperagao de dados (RDJ, conforme apresentado na Tabela 2.

Tabela 2 - Questoes de referéncia para recuperagao dos dados

N.O Pergunta

| O‘ual € a origem d~a técnica uti’ﬁza‘da na ‘ava\iagéo dQALMS? S‘e a técnica identificada for nova, qual é a
diferenca em relagdo a outras técnicas existentes e utilizadas ha mais tempo?

5 Qual € o tipo de técnica utilizada para desenvolver o sistema (inspecao, teste, investigacdo, modelagem
analitica ou simulacao)?

3 Qual & o modo de execugao da técnica: manual, semiautomatica ou automatica?

4 Fatores especificos do LMS s&o considerados pela aplicagdo da técnica?

= Quais aspectos sdo considerados na aplicagdo da técnica: usabilidade, UX, critérios pedagogicos, ambos,
ou combinagoes dos fatores?

6 0 avaliador da interface recebe algum tipo de feedback ao aplicar a técnica?

7 Foram realizados procedimentos empiricos para validar a técnica? Em caso positivo, quais?

8 Existem restricoes/fatores condicionantes para realizar a aplicacao da técnica?

9 | Atécnica considera fatores especificos de aprendizagem?
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Pergunta

10 | Atécnica considera fatores tecnologicos especificos?

é possivel encontra-la?

" A técnica encontra-se disponivel para consulta, por exemplo, para download? Em caso afirmativo, onde

12 | Em qual tipo de plataforma a técnica foi aplicada? Estritamente educacional?

gulagdo com outros estudos?

3 0 estudo realiza alguma comparacao entre a técnica escolhida e outras pesquisas? Houve alguma trian-

14 | Atécnica foi aplicada em qual tipo de instituicdo? Educacional, empresarial, etc.?

tificar?

s Qual é o tipo de modalidade e-learning adotado? Estritamente online? Blended? Ou nao é possivel iden-

utilizadores, tratamentos de dados, etc.?

6 Qual foi a abordagem metodologico-cientifica utilizada no estudo? S3o utilizadas heuristicas, testes de

17 | Os pressupostos de Nielsen s3o utilizados diretamente para avaliar a interface?

Fonte: Elaborada pelos autores.

As 17 guidelines foram utilizadas para iden-
tificar as técnicas de pesquisa adotadas para
avaliar os LMS na perspectiva da usabilidade
e da UX. A partir das publicagdes recuperadas,
procedeu a identificagao dos critérios utilizados
nos referidos estudos. 0 inglés e o portugués
foram adotados como idiomas de pesquisa nas
bases de conhecimento.

Termos de pesquisa para recuperacao de
dados nas bases cientificas: adotaram-se os
procedimentos descritos em Guidelines for per-
forming Systematic Literature Reviews in Software
Engineering (KITCHENHAM et al., 2009), assim
como no estudo de referéncia. Ambos, os estudos
sugerem determinar como parametros, os seguin-
tes critérios: populacao, intervencao, comparagao,
resultado e contexto. Com base nisto, ocorreu a
definicao dos pardametros indicados a seguir.

+  Populacao: LMS;

+ Intervencao: técnicas, ferramentas,
processos;

- Comparacao: nao se aplica, uma vez que o
objetivo é caracterizar as técnicas;

«  Resultados: avaliacao da usabilidade ou UX
de LMS;

- Contexto: n3o se aplica, pois nao ha com-
paracao para determinar o contexto.

Os termos de pesquisa foram divididos em 3
categorias primarias, conforme indicado a seguir.
Houve ainda uma subdivisao, considerando os
idiomas definidos.

«  LMS: relaciona-se as diferentes formas de
escrita da palavra e aos possiveis sindnimos
para o termo;

- Usabilidade e UX: da mesma forma, rela-
ciona-se as diferentes abordagens de pes-
quisa para os dois termos.

0s termos foram escolhidos com base em um
Estudo Exploratorio (EE] realizado previamente
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para identificar artigos de referéncia na area de
estudo de IHC, relativamente aos estudos de usa-
bilidade, UX e de avaliacao da qualidade das inter-
faces dos LMS (SANDIM JUNIOR, 2019). A definicio
do universo semantico de pesquisa dos termos de
interesse relacionados as palavras-chave eviden-
ciadas na analise exploratoria foi refinada a partir
do uso de uma ferramenta de analise semantica
(disponivel em https://Isigraph.com/). Ao final, as
seguintes variantes foram definidas: UX analysis,
Usability Analisys, LMS, Pedagogical Criteria.

Os grupos de termos utilizados para compor a
string de pesquisa nas bases de dados dos meta-
buscadores podem ser encontrados na tabela
disponivel em: https:/jc7.co/rev3101. A string de
busca foi refinada a partir de testes sequenciais,
até que se pudesse alcancar um conjunto de refe-
réncias, semanticamente, mais proximo dos ter-
mos de interesse. Durante a fase de refinamento,
percebeu-se que o termo de busca “Pedagogical
Criterias” e suas variagoes, retornava resultados
considerados, por demais, amplos, e, portanto, fora
do escopo definido para a execucao MS. Assim,
optou-se por retira-lo da fase de Recuperacao de
Dados, sem prejuizo da aplicacao do protocolo no
contexto definido.

Aplicacao do protocolo de trabalho definido
para a execucao do MS: apos ocorrer a aplicagao
da string de busca nas bases de pesquisa, foram
inicialmente recuperadas 326 publicacoes.

Selecao dos artigos de interesse: o objetivo da
fase de triagem dos artigos foi garantir que apenas
fossem recuperadas referéncias exclusivamente,
relacionadas aos campos de pesquisa de avalia-
cao de LMS, relativamente a usabilidade e UX. O
processo de selecao dos artigos ocorreu a partir
de 3 etapas definidas com base na aplicacdo de 3
filtros de controle identificados a seguir.

Filtro 1 (F1): nesta etapa foram analisados o
titulo, o resumo e as palavras-chave de cada um
dos artigos recuperados apos a aplicacao das
strings de busca. Apds a execucao do Filtro (F1),
restaram 217 publicacoes.

Filtro 2 (F2): nesta etapa ocorreu a leitura
completa dos artigos resultantes da execugao
do Filtro (F1). Apds a execucao do Filtro (F2),
restaram 109 artigos. Ainda durante a aplicacao
do F2, ocorreu a fase de extragao de dados dos
artigos, denominada como Data Extraction — DE.
Durante a extragao, os dados dos artigos foram
transportados para uma planilha com vistas a
responder as perguntas definidas no MS e iden-
tificar outras informacoes relevantes da amostra,
como demografia, tipo de sistema em uso, tipo
de instituicao, abordagem metodologica de ava-
liacdo do LMS, tipo de e-learning (online x blen-
ded), entre outros. A extracao baseou-se em um
conjunto de perguntas pré-definidas suportada
por estudos anteriores (FERNANDEZ; INSFRAN;
ABRAHAD, 2011); do estudo referéncia (TAKASHI
NAKAMURA; OLIVEIRA; CONTE, 2017); e de novas
perguntas definidas para o estudo em questao. 0
objetivo foi garantir que os mesmos critérios de
extracao fossem aplicados de maneira equitativa
a cada uma das publicacoes. 0 esquema da estra-
tégia de extracao de dados encontra-se disponivel
em https:/jc7.co/rev3102.

Filtro 3 (F3): esta etapa ocorreu durante o tra-
tamento dos dados — Data Treatment - DT. Nesta
fase decorreu um refinamento ainda maior dos
dados obtidos dos artigos durante a transposicao
das informacgoes para a planilha de controle, para
responder as questoes do MS. Apds a execucao do
Filtro (F3), restaram 77 artigos. A figura 1 permite
verificar o funil de artigos recuperados ao longo
da década (2010 - 2020). As publicagoes recupe-
radas encontram-se disponiveis em https:/jc7.
co/rev3103.
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Durante a aplicacao dos filtros, critérios de o estudo de referéncia, com algumas adaptacoes
inclusao (CI) e de critérios de exclusao (CE)  (TAKASHI NAKAMURA; OLIVEIRA; CONTE, 2017).
foram utilizados para refinar o conjunto de arti-  Os seguintes critérios de inclusao foram definidos,
gos recuperado. Foram definidos 4 “Critérios de  conforme a Tabelas 3.

Inclusao” e 9 “Critérios de Exclusao”, conforme

Tabela 3 - Critérios de inclusao aplicados aos resultados obtidos na execugao da string de pesquisa

Cadigo do s .
critério Critério de Inclusao
Ol Publicagoes que descrevam a aplicacdo de técnicas e/ou critérios de UX para avaliar/desenvolver as
interfaces de LMS.
Publicacbes que descrevam a aplicagdo de técnicas e/ou critérios de usabilidade para
Cl-2 . ,
avaliar/desenvolver as interfaces de LMS.
Publicagoes que descrevam a aplicacdo de técnicas e/ou critérios de UX e/ou usabilidade para ava-
CI-3 . :
liar/desenvolver as interfaces de LMS.
Cld Publicacoes que descrevam a aplicagao de técnicas e/ou critérios relacionados a UX e/ou usabili-

dade para avaliar/desenvolver as interfaces de LMS.

Fonte: Elaborada pelos autores.

Os seguintes critérios de exclusao foram definidos, conforme a Tabelas 4.

Tabela 4 - Critérios de exclusao aplicados aos resultados obtidos na execucao da string de pesquisa

Cddigo do o ~
critério Critério de Inclusao
Publicagoes que nao estejam diretamente relacionadas a aplicagao de técnicas e/ou critérios de UX
CE-1 i : :
e usabilidade para avaliar as interfaces de LMS.
Publicagoes que descrevam a aplicacdo de técnicas e/ou critérios de UX e usabilidade ao mesmo

CE-2 : . _
ternpo, para avaliar, estritamente, as interfaces de MOOC.

Publicagbes que descrevam a aplicacdo de técnicas e/ou critérios de UX e/ou usabilidade para avaliar

CE-3 : e : iy -
as interfaces de LMS em idiomas diferentes do inglés e portugueés.

Publicagoes que descrevam a aplicagao de técnicas e/ou critérios relacionados a UX e/ou usabilidade

CE-4 | para avaliar as interfaces de LMS, mas que estejam inacessiveis ou acessiveis mediante o paga-
mento de taxas. Nesse caso, fora da B-ON.

CES Publicagoes de mesma autoria, ainda que descrevam a aplicacdo de técnicas e/ou critérios de UX e/ou
usabilidade para avaliar/desenvolver interfaces de LMS, mas que sejam consideradas duplicadas.
Publicagoes estritamente relacionadas aos estudos de “realidade aumentada” ou no qual a aplicagao

CE-6 | de técnicas e/ou critérios de UX e/ou usabilidade para avaliar/desenvolver as interfaces de LMS nao

seja 0 objetivo principal.
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Cddigo do
critério

Critério de Inclusao

Publicagces estritamente relacionadas aos estudos de “acessibilidade” ou no qual a aplicagéo de

CE-7 | técnicas e/ou critérios de UX e/ou usabilidade para avaliar as interfaces de LMS n&o seja o objetivo
principal.
Publicagoes estritamente relacionadas aos estudos de aplicacdo de técnicas e/ou critérios de UX e/
CE-8 " . , o
ou usabilidade para avaliar as interfaces de LMS de plataformas proprietarias (closed sources).
CE-9 | Publicagoes com informagoes insuficientes para serem analisadas.

Fonte: Elaborada pelos autores.

Observacoes sobre a aplicacao dos critérios
de inclusao e exclusao: o critério CE-2 relaciona-se
aos sistemas denominados MOOC (Massive Open
Online Course) — Curso Online Aberto e Massivo.
Um MOOC é uma plataforma de aprendizagem vol-
tada para o acesso de estudantes em larga escala
(massivo) (PIREVA; IMRAN; DALIPI, 2015). Alguns
dos principais exemplos de MOOC a altura desta
publicacao sao: Coursera, Udacity, Udemy, Open
University. Q critério CE-2 foi estabelecido devido
as evidentes dificuldades que existem para acessar
completamente o0 ambiente administrativo desses
sistemas, que, em sua maioria, sao plataformas clo-
sed-source (critério CE-8). Este aspecto inviabiliza a
avaliagao da estrutura e funcionamento do sistema
em sua totalidade. Soma-se a isso, a constatacao
de que nao se pode identificar se um curso nao
se encontra inserido em um MOOC por questoes
relacionadas apenas ao interesse de um profes-
sor/instrutor ou porque ha questoes relacionadas
a usabilidade e experiéncia de uso que dificultam
a utilizacao do sistema (TAKASHI NAKAMURA; OLI-
VEIRA; CONTE, 2017).

Apos a etapa de aplicagao do Filtro (F3), ocorreu
a fase denominada como Cl (Criteria Investigation
- Investigacao de Critérios) em que cada um dos
artigos recuperados no Filtro (F3) foi relido com
vistas a identificar os critérios, métricas ou cons-
tructos que indicassem as principais dimensoes
avaliadas no estudo do LMS. Nesta fase nao houve
uma predefinicao de termos a serem encontrados.

Ao contrario, optou-se por uma abordagem mais
“aberta” que pudesse permitir o surgimento dos
critérios e outros dados de interesse, conforme
explicado logo a seguir. Cada um dos critérios iden-
tificados foi transferido para uma tabela, conforme
documento disponivel em: https://jc7.co/rev3104.

Em seguida, os critérios foram classificados
conforme a sua principal dimensao investigativa
em uma etapa denominada como CC (Criteria
Classification - Classificacao de Critérios). Nao
houve uma categorizagao restritiva prévia. Os crite-
rios foram sendo classificados enquanto iam sendo
coletados, e enquanto era possivel identificar a
dimensao ao qual estavam relacionados, de acordo
com aquilo que se encontrava descrito nas publi-
cacoes. A principio, esperava-se encontrar critérios
distribuidos nas principais dimensoes relacionadas
ao escopo de recuperagao dos artigos. Portanto, da
usabilidade, UX e do contexto educacional. Entre-
tanto, outras vertentes puderam ser apuradas, con-
forme apresentado mais a frente. Posteriormente,
procedeu-se a busca por identificar subdimensoes
ou linhas tedrico-filosoficas que tenham sido utili-
zas pelos autores para balizar o trabalho de avalia-
cao dos LMS, sempre na perspectiva de cada um
dos critérios, previamente elucidados. Por exemplo,
se um critério definido como “satisfacao” havia sido
utilizado no estudo, buscava-se perceber qual era o
suporte teorico ou abordagem filosofico-conceitual
escolhida pelo autor, para sustentar o uso do crité-
rio para avaliar o LMS. Assim, em uma determinada
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publicacao, o critério “satisfacao’, por exemplo, foi
associado ao modelo TAM (Technology Acceptance
Model) - (DAVIS, 1980), em especifico, de acordo
com que havia sido apurado na publicacdo. Assim
como ocorreu na identificagdo da dimensao geral,
também nesta fase nao se definiu um conjunto
especifico e pré-estabelecido de opgoes classifi-
catorias para esta pormenorizacao da classifica-
cao dos critérios. Ao contrario, permitiu-se que os
dados fossem sendo coletados nos artigos con-
forme surgiam, de modo que se pudesse perceber
se haveria de surgir um corpus tedrico frequente-
mente adotado nas publicagoes.

Em seguida, procedeu-se a identificacao da
componente denominada como “Coverage” —
“Cobertura’. Esta componente tinha por objetivo,
identificar qual o tipo de sistema/plataforma
estava coberto pelo critério estabelecido na teoria
escolhida pelo autor para sustentar a avaliagao do
LMS. No fundo, o objetivo era identificar se o crité-
rio estava diretamente relacionado a avaliacao de
sistemas, de modo geral, ou se estava relacionado
ao contexto dos LMS. Esta questao surgiu como
fruto do EE aplicado, previamente, durante a fase
de filtros do MS.

Por fim, buscou-se identificar quais os princi-
pais autores das linhas filosoficas adotadas para
fundamentar a escolha dos critérios utilizados para
avaliar os LMS. Dessa forma, fez-se uma espécie
de volta ao tempo para perceber quais eram os
autores que fundamentavam a escolha dos refe-
renciais bibliograficos dos estudos de avaliagao dos
LMS. Por exemplo, se um critério pertencente as 10
heuristicas de Nielsen (NIELSEN; MACK; 1994) havia
sido escolhido, entdo, neste caso, propriamente,
0 autor que embasou a teoria que sustentava a
analise era o proprio Nielsen. Este & um caso dbvio,
entretanto, em outros frameworks e métodos, foi
preciso percorrer todo o referencial bibliografico do
artigo e consultar as referéncias escolhidas, para
identificar a(s) linha(s) de investigacao adotadas no
estudo. Desta forma, pode-se identificar o conjunto

tedrico mais utilizado ao longo da década 2010 -
2020 para fundamentar a avaliagao das interfaces
de LMS e definir as principais linhas epistemologi-
cas adotadas nos estudos. Ao longo do EE e da apli-
cacao do MS, ficou evidente a “forca” dos trabalhos
seminais de Nielsen, principalmente, nos estudos
do inicio da década e nessa perspectiva, tornou-se
emergente tentar perceber qual era o status atual,
relativamente a este autor, e qual seria a exten-
sao da influéncia dos seus trabalhos e teorias nos
estudos de avaliacao de LMS no periodo analisado.
Ainvestigacao e classificacao de critérios nao pude-
ram ser aplicados integralmente em todos os arti-
gos analisados. Em alguns casos, porque simples-
mente nao era possivel identificar, minimamente,
os critérios estabelecidos pelos autores para avaliar
0 LMS. Em outros casos, os estudos eram similares
a um MS, ou nao eram suficientemente elucida-
tivos acerca das abordagens utilizadas, a ponto
de tornar-se possivel definir, claramente, quais
os critérios que haviam sido adotados no estudo.
Portanto, dos 77 artigos resultantes da aplicacao do
Filtro (F3), 7 foram excluidos da fase Cl (Critérios
de Inclusao) por impossibilidade de analise. Nestes
artigos nao foi possivel, efetivamente, identificar os
critérios e/ou abordagem filosofico-cientifica por
inspecao direta, ou mesmo a partir da decompo-
sicao de constructos, ou métricas disponiveis no
estudo, contrariando o CE-9.

Protocolo de Tratamento de Dados obtidos
a partir dos Filtros e da Aplicacao das Fases: os
dados coletados foram importados para o software
PowerBi (disponivel em https.//powerbimicrosoft.
com/en/} a partir de planilhas do Microsoft Excel.
No PowerBiforam plotados graficos para exprimir
a distribuicao das dimensoes ao longo do periodo
de publicacao dos artigos recuperados. 0 mesmo
ocorreu para as abordagens filosoficas identifi-
cadas, para os autores primarios e secundarios
encontrados, para os sistemas cobertos pelas abor-
dagens teodricas e para os critérios identificados.
Também foi definida uma matriz critério-autor para
identificar os critérios relacionados aos autores e a
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possivel frequéncia de aparecimento dos critérios,
e vice-versa, ou seja, uma matriz autor-critério. Por
fim, foi desenvolvida uma matriz de cruzamento de
critérios e dimensoes para identificar os grupos de
critérios conforme as dimensoes estabelecidas, e
ainda, uma plotagem resultante da classificacao
dos critérios encontrados. Os graficos podem ser
encontrados em https./jc7.co/rev3105.

Método de Trabalho para Abstracao dos Cri-
térios: foi inicialmente obtida a frequéncia de apa-
recimento dos critérios identificaveis em cada uma
das publicacGes. Para isso, fez-se a leitura de cada
um dos artigos, buscando identificar os critérios
que se encontravam expressos na publicacao. Em
alguns casos, o procedimento era rapido e direto,
seja pela facil identificacao do conjunto de crité-
rios adotado pelos autores, seja pela disposicao de
algum elemento no conteddo que permitisse abs-
trair rapidamente a abordagem filosofica adotada
no estudo. Em outras situacoes, era mesmo neces-
sario, buscar por métricas ou constructos defini-
dos na pesquisa e desmembra-los para entender
a sua articulacao com a base teorica adotada pelos
autores. Posteriormente, apos obter o maximo de
critérios possivel em cada uma das publicagoes,
procedeu-se a classificacao da dimensao principal
de analise de cada um dos critérios. Inicialmente,
foram pré-estabelecidas, as dimensdes usabilidade,
UX e do campo educacional. Entretanto, surgiram
critérios definidos pelos autores das publicacoes,
como aqueles pertencentes as dimensoes da Web,
da interacao, das areas da Psicologia e da Tecno-
logia, além de outras dimensges de dificil classifi-
cacao, como Qualidade. Embora, se pudesse, com
algum esforco, estabelecer um relacionamento
dessas perspectivas com os trés campos primarios
esperados (Usabilidade, UX e Pedagogial, optou-se
por respeitar a conceituacao original estabelecida
nos artigos.

Na continuidade do processo, identificaram-se
os subcritérios ou linhas filosofico-tedricas que
suportavam a escolha dos critérios identificados,

e, por conseguinte, foram verificados os autores
relacionados, em primeiro e segundo graus, ao
escopo filosofico disponivel na publicacao. Ou seja,
identificaram-se os autores diretos e relaciona-
dos a abordagem bibliografica do estudo. Quando
possivel, os autores secundarios, se estivessem
disponiveis, também eram verificados. Buscou-se,
ainda, identificar qual era o tipo de sistema coberto
pelo pressuposto tedrico escolhido pelos autores
da publicacao, com vistas a identificar se a teoria de
avaliacdo escolhida era direcionada exclusivamente
para o e-learning ou se havia sido concebida para
uso de forma mais generalista, em sistemas de
qualquer natureza. Os graficos podem ser encon-
trados em: https:/jc7.co/rev3105.

A abordagem utilizada para a categorizagao das
dimensoes dos critérios foi baseada num processo
de julgamento. Inicialmente, buscou-se realizar a
aplicacao de alguns métodos de clusterizacao e
de agrupamento euclidiano na amostra, com vis-
tas agrupar, semanticamente, os conjuntos de
critérios resultantes. Entretanto, os resultados
obtidos nao foram satisfatorios e o esforco para
buscar uma abordagem baseada na aplicacao de
alguma técnica de classificacao dos critérios era
significativamente maior do que a realizagao de
uma classificagao direta pelos proprios pesquisa-
dores. Ainda nao ha um consenso sobre aborda-
gens taxondmicas para a rotulagem de topicos. A
questao da rotulagem passa por confiar no julga-
mento do pesquisador para tornar a classificagao
consistente (UNDERWQQD, 2012). A rotulagem
de topicos € uma abordagem, inerentemente,
baseada em decisoes tomadas pelo pesquisador,
que pode escolher atribuir qualquer rétulo aos
critérios conforme a interpretacao que considere
mais apropriada (“Exploratory analysis of word fre-
quencies across corpus texts”, 2017). A classificagao
dos critérios foi realizada com vistas a definir uma
visao generalizada dos estudos e que permitisse
identificar grupos de critérios amplos e similares.
Ao todo, foram identificados 762 diferentes crité-
rios nos 70 artigos analisados. Buscou-se reduzir
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ao maximo o conjunto resultante da amostra. Ao
final, os critérios foram agrupados em 39 grupos
semanticamente relacionados. Em Gltima analise,
é dificil controlar o nUmero de critérios que possam
surgir de uma analise desta natureza, em que um
nUmero menor de topicos resulta de uma ampla
gama de topicos, porque os rotulos e o processo de
classificacao sao, em si, inerentemente subjetivos
(UNDERWOOD, 2012). A tabela com o agrupamento
realizado pode ser encontrada em: https:/jc7.co/
rev3104.

A seguir apresenta-se a visao geral das ques-
toes utilizadas durante a aplicagao do protocolo.
PO1 - Quallis) sao ol(s] critériols), métricals) ou
constructor(es) identificaveis na publicacao? P02
- Qual é a classificagao/dimensao mais plausivel
para o critério encontrado na P01, relativamente, as
seguintes possibilidades: usabilidade, UX, Pedago-
gia ou outro? No caso de “outro”, indique uma clas-
sificacao disponivel no artigo ou sugira uma dimen-
sao plausivel. PO3 - Existe alguma subclassificacao
ou definicao clara da abordagem teorico-cientifica
adotada para definir um agrupamento epistemo-
logico ou sustentacao cientifica para estabelecer o
critério identificado em PO1? PO4 - O critério iden-
tificado em PO1 estabelece uma delimitacao do tipo
de aplicacao ao qual esta associado? Se sim, qual
é a delimitacao? Trata-se de um critério exclusiva-
mente direcionado ao ambiente do e-/earning ou é
exequivel para qualquer tipo de sistema? PGS - O
critério identificado em PO1 vem acompanhado de
um suporte bibliografico que permita identificar
o autor ou a corrente filosofica que o sustenta?
Se sim, qual é o autor primario relacionado ao cri-
tério e/ou fundamentacao tedrica adotada? POB
- E possivel identificar um segundo autor ou linha
filosofica relacionada ao estudo?

0 MS ora apresentado ocorreu em setem-
bro/2020. Portanto, é possivel que os dados
relativos a este ano possam estar incompletos. A
base de conhecimento adotada para recuperacao
das publicagbes possui um conjunto relevante de

indexadores cientificos, entretanto, cabe observar
que a obtencao de publicagoes esteve restrita a
este conjunto de ferramentas. Os graficos do tra-
tamento de dados encontram-se em: https:/jc7.
co/rev3105.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

0 MS permitiu verificar que ao longo da década
2010 - 2020, a dimensao usabilidade foi a mais
frequente nos estudos que avaliaram os LMS,
conforme a seguinte contagem: Usability (524);
Pedagogical (100); UX (84); Quality (26); Web (14);
Interaction (6]: Psychological (6); Technological (2).
Observa-se ainda a recorréncia de alguns critérios
classificados pelos estudos no dmbito da Qualidade,
da Web, da Interacao, da Psicologia e da Tecnologia.
A importancia dos critérios relacionados a usabi-
lidade na avaliacao de LMS é bastante recorrente
e os critérios da Pedagogia e da UX, notadamente
relevantes para qualificar o funcionamento destes
sistemas, foi pouco explorado nos estudos avalia-
dos. As abordagens baseadas em Inspecao Heu-
ristica continuam muito relacionadas ao uso dos
critérios ja estabelecidos e fundamentados pelos
trabalhos de Nielsen (NIELSEN; MACK, 1994), iso-
ladamente, ou conjugados com testes de usuarios,
inspecao por avaliadores, questionarios e outras
abordagens qualitativas. Isto pode se explicar pela
forte adocao dos pressupostos de Nielsen, cuja
teoria & a mais frequentemente encontrada nos
estudos e pela frequéncia da adogao de critérios
relacionados a usabilidade para avaliar os LMS.

Os critérios relativos a experiéncia do utili-
zador tornaram-se mais relevantes nos Gltimos
anos, mas ainda se encontram pouco explorados,
confirmando uma percepcao que ja havia sido evi-
denciada em MS anteriores sobre a avaliacao de
LMS. Os critérios adotados ainda sao generalistas
no campo da usabilidade e poucos sao direcionados
a estudar as questoes relativas a UX e ao contexto
pedagogico dos LMS. Algumas iniciativas tém sido
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visas no sentido do uso de abordagens direciona-
das ao campo pedagogico, por exemplo, no Frame-
work Uselearn (OZTEKIN; KONG; UYSAL, 2010) e
no uso de alguns critérios direcionados ao Design
Instrucional e ao campo educacional. No campo
da UX, o uso de ferramentas como o User Expe-
rience Questionnaire (UEQ] (HINDERKS; SCHREPP;
JORG THOMASCHEWSKI, 2018) foi observado com
alguma recorréncia.

A seguinte distribuicao geral dos critérios foi
apurada no MS: General (325J; Technology Accep-
tance Model (42); Instructional Design (38): Use-
Learn (32); Human Computer Interaction (25);
e-learning (22); Educational (21); Statements
(21); Learning with software heuristics (18); User
Experience Questionnaire (18). Foi possivel verifi-
car que parte significativa dos critérios adotados
para avaliar os LMS cobria plataformas e-learning.
Observaram-se também, alguns critérios relacio-
nados ao estudo de ambientes e-learning para
dispositivos moveis, para modelos blended e de
aprendizado de criancas.

0 uso de critérios que cobrem sistemas web e
de tecnologia, de modo geral, é significativo, con-
forme se observa a seguir: e-learning Platforms
(357): Web System (238); Technology Systems
(38J; Mobile e-learning Platforms (27): Interactive
Products (23); Blended e-learning (16); Interface
Design (16]: Child System (15); Applications (7);
General (5): Voice e-learnng Platforms (5); Web-
-based Encyclopaedia (5).

No que se refere aos autores primarios relacio-
nados a teoria ou sustentacao filosofica adotada
pelos pesquisadores, frente aos critérios definidos
para avaliar os LMS, os trabalhos seminais de Niel-
sen e colegas (NIELSEN; LANDAUER, 1993; NIELSEN;
MACK, 1994) s3o ainda muito recorrentes e significa-
tivos, utilizados para fundamentar as escolhas dos
critérios adotados, tanto na perspectiva da dimensao
usabilidade, quanto na perspectiva das abordagens
assumidas pelos estudos para avaliagao dos siste-
mas de ensino-aprendizagem, que em boa medida,
sao baseados em inspecées heuristicas da usabili-
dade, estudos de caso, entrevistas, questionarios e
avaliacao por especialistas, conforme se a figura 2.

Figura 2 - Distribuicao dos critérios por autores.
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Fonte: Elaborada pelos autores.
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E também observavel a influéncia de padroes
da norma ISO 9241 para a definicao dos critérios
adotados nos estudos (ISO - INTERNATIONAL
ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION, 2006).
Outros autores tornaram-se recorrentes na esco-
lha do suporte cientifico para sustentar a defini-
cao dos critérios adotados, como Reeves (2002);
Laugwitz et al. (2008]); Vasconcelos et. al (2019);
Mehlenbacher et al. (2005); Gay at. Al (2009);
Alsumait (2010), entre outros, conforme indicado
na Figura 2. Para ver a lista completa de autores,
siga para: https:/jc7.co/rev3106. Os trabalhos
de Albion (1999); Davis et al. (1989); Ratanapean
(1999); Mehlenbacher et al. (2005), e do proprio
Nielsen e da norma IS0, entre outros, ainda apare-
cem, frequentemente, como segundo autor para
fundamentar os critérios, reforcando a forte indi-
cacao da abordagem direcionada aos critérios da
usabilidade e da inspecao de interfaces.

Em relacao aos critérios mais recorrentemente
encontrados nos trabalhos, destacam-se aque-
les com mais de 10 aparicoes: Efficiency, Satis-
faction Effectiveness, Error prevention, Flexibility
and efficiency of use, Help and documentation,
Recognition Rather than Recall, User control and

freedom Visibility of System Status, Consistency
and Standards, Match Between System and Real
World, Help users recognize, diagnose, and recover
from errors, Accessibility. Observa-se a presenca
de diversos critérios relacionados a 10 heuristicas
definidas por Nielsen (NIELSEN, 2020), seguidos
de critérios associados ao modelo de Aceitacao de
Tecnologia (DAVIS, 1980).

0 critério “Satisfacao”, relacionado aos aspectos
da UX é a segunda ocorréncia mais encontrada, em
termos absolutos. Este critério foi evidenciado em
11 diferentes referenciais tedricos, entre os quais
destaca-se, o modelo TAM (DAVIS, 1980), os traba-
lhos de Nielsen (NIELSEN; MACK, 1994), e a norma
ISO 9241-210. Os critérios atribuidos aos estudos
seminais de Nielsen (NIELSEN; LANDAUER, 1993)
adotados para avaliar os LMS sao os mais frequen-
tes, seguidos de outras abordagens, como aquelas
propostas por Reeves e colegas (REEVES et al.,
2002), e por Mehlenbacher e outros pesquisa-
dores (MEHLENBACHER et al., 2005). A lista de
autores encontra-se em https:/jc7.co/rev3107.0
agrupamento dos critérios resultou em 39 grupos
distintos, dos quais os mais relevantes sao indica-
dos na figura 3.

Figura 3 - Distribuicao dos critérios em grupos de classificagao geral arbitraria.
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Os critérios relacionados aos aspectos da
comunicacao ocorrida na interface sao aqueles
mais frequentemente encontrados nos estudos,
seguidos daqueles relacionados ao controle, a
estéticae layout do LMS. Na sequéncia, os critérios
relativos a facilidade e a tecnologia, e apos estes,
o engajamento. Portanto, os critérios tipicamente
relacionados ao contexto da usabilidade sao domi-
nantes, ficando para a UX, os aspectos relaciona-
dos ao engajamento e para o contexto pedagogico,
o agrupamento relativo a aprendizagem.

Uma matriz critério-autor foi criada para identi-
ficar os autores adotados como referencial biblio-
grafico para suportar a escolha dos critérios ado-
tados pelos pesquisadores em suas publicacges.
O objetivo foi identificar a relevancia de cada um
dos autores no processo de construcao do corpus

tedrico. Por exemplo, para o critério Satisfaction,
os seguintes autores foram adotados como refe-
rencial: Constantine and Larry (2011); Davis et al.
(1989J; DeLone and McLean (2003); Doll & Tork-
zadeh (2013); Hong and Holton (2003); ISO FDIS
9241-210 (2019); Laugwitz et al. (2008); Nielsen
(2003); Nielsen (1993); Puterman (1994]J; e Tullis
and Albert (2013). A tabela 5 apresenta um frag-
mento da matriz critério-autor extraida do soft-
ware PowerBl. A matriz completa pode ser encon-
trada em: https:/jc7.co/rev3108. Também foram
desenvolvidas matrizes do tipo autor-critério, cujo
objetivo foi identificar, entre os 10 primeiros auto-
res mais adotados pelos analistas de interfaces
de LMS, quais foram os critérios mais frequentes
por autor. As matrizes podem ser encontradas em
https://jc7.co/rev3108.

Tabela 5 - Fragmento da matriz critério-autor para o critério Satisfacao.

Criteria

PubTablelD
-

B Satisfaction
Constantine and Larry (2011}
Davis et al. (1989)
Delone and Mclean (2003)
Doll & Torkzadeh (2013}
Hong and Holton (2003)
SO FDIS 9241-210 (2019
Laugwitz et al. (2008}
Mielsen (2003}
Mielson (1993)
Puterman (1994}
Tullis and Albert (2013}

1

B T e e T e T

Fonte: Elaborada pelos autores.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este MS analisou 70 publicagoes ocorridas ao longo da Gltima década, dedicadas a avaliar os aspec-
tos relacionados a UX e a usabilidade de LMS. O estudo permitiu evidenciar a dominancia dos critérios
relacionados a usabilidade. As abordagens de avaliacao adotam critérios forjados nas bases dos estudos
de usabilidade a partir de trabalhos seminais (ALBION, 1999; NIELSEN, 1994; PREECE; ROGERS; SHARP,
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2002; REEVES et al., 2002), e sao ainda, pautadas
em métodos de avaliacio qualitativos. E possivel
observar um aumento do uso de critérios relativos
a outros campos, como aqueles relacionados a UX
e ao campo pedagogico, para além da usabilidade.
Entretanto, no geral, observar-se a necessidade de
ampliar a adogao de abordagens avaliativas que
considerem aspectos do contexto heddnico, das
sensacoes e dos sentimentos do utilizador frente
a plataforma de ensino, além de aspectos relacio-
nados ao campo educacional.

Este estudo pode evidenciar os principais gru-
pos de critérios adotados na avaliacao de LMS e
agrupa-los semanticamente, de tal forma a rela-
ciona-los e permitir futuras abordagens de ava-
liacao de sistemas educacionais, inclusive, aquelas
do contexto computacional com base em méto-
dos automatizados, por exemplo, da adocao da

Advances in ergonomics in design. New
York, NY: Springer Berlin Heidelberg,
2016.

software environments. IEEE Transac-
tions on Software Engineering, v. 14, n.
B, p. 758-773, jun. 1988.

Inteligéncia Artificial (1A) no processo de avaliacao.
Os resultados apresentados poderao ser reavalia-
dos em trabalhos futuros, para ratificar ou refutar
as propostas de categorizacao apresentadas, e con-
tribuir para a evolucao do campo de pesquisa de
avaliacao da qualidade de sistemas educacionais.

0 estudo permitiu identificar potenciais dimen-
soes de analise consideradas em uma fase pos-
terior da pesquisa para a adocao de automacao
suportada por IA. Ao final, os critérios catalogados
e a categorizacao obtida, permitiram obter um
conjunto de insights sobre como estes aspectos
se relacionam com as diretrizes de construcao de
interfaces de LMS. Como resultado, poderao surgir
perspectivas de categorizagao que permitam esta-
belecer modelos de significacao adotados pelos
pesquisadores para avaliar os LMS na perspectiva

da Usabilidade e da UX.
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RESUMO

Criangas com transtorno do espectro autista (TEA) pos-
suem dificuldade em lidar com situacoes adversas a
suas rotinas, pois possuem limitacoes relacionadas ao
neurodesenvolvimento caracterizadas por déficits na
comunicagao social, interacoes interpessoais e com-
portamentos repetitivos e restritivos. Mesmo alteracdes
sutis no ambiente podem disparar crises comporta-
mentais. Por isso, identificar e compreender os gatilhos
é tao importante para possibilitar a prevencao de crises
futuras. Com o0 aumento no nimero de diagnosticos de
criancas com TEA, torna-se indispensavel a pesquisa
e desenvolvimento de novas ferramentas para apoiar
cuidadores e profissionais. Neste sentido, este estudo
apresenta o desenvolvimento de um aplicativo que
auxilia cuidadores e profissionais no registro de cri-
ses para promover identificacao e melhor compreen-
sao dos gatilhos conexos. A metodologia empregada
é fundamentada no modelo do diamante duplo no
processo de design e o rigor académico estabelecido
pelo método Design Science Research (DSR). Como
resultado foi proposto um aplicativo para dispositivos
moveis, o TEAPP, sendo apresentadas as telas do pro-
totipo de alta fidelidade desenvolvido na plataforma
Figma. Testes com usuarios indicam boa aceitagao do
aplicativo proposto, verificada por meio da Escala de
Usabilidade do Sistema, e apontam cuidados, como
notificagGes a serem enviadas para os usuarios e design
intuitivo, que devem ser considerados no desenvolvi-
mento de aplicaces para auxiliar no registro de crises
relacionadas ao TEA.

Palavras-chave: TEA; gatilhos; crises; registro;
cuidadores.
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ABSTRACT

Children with autism spectrum disorder (ASD) have
difficulty dealing with situations adverse to their rou-
tines, as they have limitations related to neurodeve-
lopment characterized by deficits in social commu-
nication, interpersonal interactions, and repetitive
and restrictive behaviors. Even subtle changes in the
environment can trigger behavioral crises. Therefore,
identifying and understanding triggers is essential
to enable the prevention of future crises. With the
increase in the number of diagnoses of children
with ASD, research and development of new tools to
support caregivers and professionals becomes essen-
tial. In this sense, this study presents an application
that assists caregivers and professionals in recording
crises to promote identification and better understan-
ding of related triggers. The methodology employed
is based on the double diamond model in the design
process and the academic rigor established by the
Design Science Research (DSR) method. As a result,
an application for mobile devices, TEAPP, was propo-
sed, with the screens of the high-fidelity prototype
developed on the Figma platform being presented.
User tests indicate good acceptance of the proposed
application, verified through the System Usability
Scale, and point out precautions, such as notifica-
tions to be sent to users, data privacy and security,
and intuitive design, which must be considered when
developing applications to assist in recording ASD-
-related crises.

Keywords: ASD: triggers; crises; record; caregivers.



\\ DESENVOLVIMENTO DO APLICATIVO TEAPP: MONITORANDO CRISES EM CRIANCAS COM TRANSTORNO DO ESPECTRO AUTISTA (TEA)

1 INTRODUCAO

0 transtorno do espectro autista (TEA) € uma
condicao do neurodesenvolvimento caracterizada
por déficits na comunicagao social, reciprocidade
socioemocional, interacoes interpessoais e com-
portamentos repetitivos e restritivos. A condicao
é heterogénea, possuindo niveis variados de gra-
vidade e expressao de sintomas, como epilepsia,
dificuldade de aprendizagem ou disturbios do
sono (AMERICAN PSYCHIATRIC ASSOCIATION,
2013). Pessoas com TEA podem possuir rupturas
no processo de adaptacao a situacoes diferentes
do que estao habituadas, tais mudangas podem
gerar crises comportamentais que comprometem
sua saude fisica e emocional.

Estima-se que 1a cada 36 criancas de aproxi-
madamente 8 anos seja diagnosticada com TEA
nos Estados Unidos (MAENNER et al., 2023). 0
numero crescente de diagnosticos majora a
necessidade de pesquisa em busca de inovacoes
que facilitem o dia a dia dos profissionais e cuida-
dores. Vale destacar que tecnologias digitais tém
sido desenvolvidas para auxiliar no tratamento
e acompanhamento de criancas autistas (RAM-
DOSS et al, 2012). Entretanto, ainda que existam
avancos notorios nos Ultimos anos na pesquisa
dessas tecnologias da informagao e comunica-
cao (TICs) voltadas a saGde (BOUCENNA et al.,
2014), persiste a demanda por solucoes inova-
doras e eficazes que abordem as necessidades
especificas de pais e profissionais (0DOM et al,,
2015). Ressalta-se ainda que durante o processo
de pesquisa, aplicativos com o proposito de regis-
tro de dados de crises em criangas autistas nao
foram encontrados em lojas de aplicativos para
dispositivos moveis.

Nesse sentido, este trabalho busca inovar tra-
zendo contribuigoes para o desenvolvimento de

uma proposta de aplicativo de modo a permitir
que pais ou cuidadores possam registrar momen-
tos de crises comportamentais de suas criancas,
para que tais informacdes possam contribuir no
tratamento do TEA. A metodologia € fundamen-
tada no modelo do diamante duplo no processo
de design e o rigor académico estabelecido pelo
meétodo Design Science Research (DSR). O dia-
mante duplo (do inglés, double diamond) é€ uma
abordagem para geracao de inovagoes baseada
em design thinking (KIMBELL, 2011) que envolve
quatro etapas principais: descobrir, definir, desen-
volver e entregar.

Sendo assim, este artigo apresenta a pesquisa
realizada, cujo objetivo foi a proposicao de um
aplicativo inovador para apoiar cuidadores e pro-
fissionais no manejo das crises em criancas com
TEA, facilitando a compreensao e identificacao dos
fatores desencadeantes. Para isso, os objetivos
especificos incluem a investigacao do problema,
a concepcao do aplicativo e a avaliacao de sua via-
bilidade e aceitacao pelos usuarios.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

0 método empregado na realizacao desta pes-
quisa é fundamentado no Design Science Research
(DSR). 0 DSR & um método de pesquisa voltado
para a solucao de problemas e possui dois obje-
tivos: “(1) desenvolver um artefato para resolver
um problema pratico num contexto especifico e
(2) gerar novos conhecimentos técnicos e cienti-
ficos” (PIMENTEL et al, 2020). Para Pimentel et al.
(2020), & necessario que se tenha conhecimento
sobre o problema, saber suas causas e conse-
quéencias, e o seu contexto, para entao pensar em
possiveis solucoes. Na Figura 1, é apresentado o
diagrama DSR que sintetiza o método considerado
nesta pesquisa.

€20¢'230/71NC+96-€8d*¢'N-I'A-1€ 091000

AanaanaanaaaaaaaNg

AN\



LAISFAGUNDESMORAES,SAMANTARIBEIROF REIRE GIOVANNIDONASCIMENTOCASTROFILHO,CHRISTIANFERNANDE SDEDEUSEDARLINTONBARBOSAFERESCARVALHO %%/

Figura 1: Diagrama DSR considerado nesta pesquisa

CONTEXTO
Gatilhos das crises em criangas com
Transtorno do Espectro Autista (TEA)
podem estar latentes na rotina,

dificultando a sua identificac&o que S N e mf LI!_:,AUGSAD
antecedem as crises. « Duestionarios
PROBLEMA 2%
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JucS o0 uso do artefato possibilita
i avaliar se o problema fol
resolvido e se as conjecturas
parecem validas
ARTEFATO T T~ .
Aplicativo para registro de il 3 \ S Rh s ot
crises comportamentais ; A conveniéncia no uso de_* aplicativos
(recordatério) de criangas com Y o auxilia o registro de gatilhos. que

TEA para auxiliar na
identificacdo de gatilhos.

viabilizam a identificac@o e
prevengao de futuras crises.

= -

_———

As conjecturas
teoricas direcionam

0 projeto do arterato

Fonte: Elaborada pelos autores

No diagrama DSR (Figura 1), o bloco vermelho
apresenta, sinteticamente, o contexto considerado
no desenvolvimento deste trabalho, destacando a
dificuldade encontrada por cuidadores e psicolo-
gos para identificar gatilhos e suas consequéncias.
No mesmo bloco também é delineado o problema
enfrentado dentro do contexto. No bloco verde,
o artefato proposto & expresso por meio do seu
objetivo, de ser um recordatorio para permitir
que cuidadores anotem informagoes relevantes
sobre as crises comportamentais ocorridas com a
crianca, de modo a contribuir na identificacao de
quais foram os comportamentos que levaram ao
momento de descontrole. As conjecturas teoricas
estao presentes no bloco azul, sendo destacada
a hipotese principal considerada no projeto do
artefato, assim, mostra-se o motivo que levou a
escolha de um aplicativo para dispositivos moveis
(mobile). A avaliacao busca verificar se o artefato
proposto resolve o problema, assim como se foi
bem construido e se as conjecturas tedricas sao
validas. A avaliagao do artefato esta representada
no baldo amarelo, pontuando os métodos de ava-
liagdo empregados.

Visto que o artefato & um software, aplicam-se
fundamentos da engenharia de software, baseado
em Maxim e Pressman (2021), conforme relatado
a seguir. Além disso, para o desenvolvimento do
artefato, sdo consideradas as etapas do processo
conhecido como diamante duplo (do termo em
inglés, double diamond), desenvolvido em 2005
pelo Conselho de Design do Reino Unido (United
Kingdom Design Council). 0 diamante duplo é
“Uma representacao visual do processo de design
e inovacao” (UK DESIGN COUNCIL, 2023). E uma
maneira simples de descrever as etapas (desco-
brir, definir, desenvolver e entregar) de qualquer
projeto de design e inovacao, obstante dos méto-
dos e ferramentas utilizados. As quatro etapas do
diamante duplo sao definidas visualmente em dois
diamantes, o primeiro contém as fases descobrir
e definir, ja no segundo diamante est3o as fases
desenvolver e entregar.

Personas foram utilizadas para desenvolver os
mapas de empatia. As personas sao personagens
ficticios desenvolvidos para representar os dife-
rentes tipos de usuario ideal para determinado
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produto e/ou servico. Elas possuem atitudes ou
comportamentos definidos, além de estarem inse-
ridas dentro de um alvo demografico, ou seja, pos-
suem nome, idade, género e renda. Os respectivos
mapas de empatia foram desenvolvidos durante as
etapas descobrir e definir (primeiro diamante). Um
mapa de empatia & uma ferramenta visual utili-
zada para estabelecer e organizar hipoteses claras
a respeito de um usuario (GRAY, 2010). No mapa de
empatia, as condicoes socioculturais que os usua-
rios do artefato proposto estao inseridos sao iden-
tificadas, através de quatro perguntas, sao elas:
“0 que eles pensam e sentem?”, “o que eles escu-
tam?”, “o que eles fazem?” e “o que eles falam?".
As personas auxiliaram no desenvolvimento dos
mapas de empatia que, posteriormente, contri-
buiu para que os autores pudessem identificar as
possiveis necessidades que os usuarios do aplica-
tivo teriam e, entao, projetar as funcionalidades e
usabilidade do sistema.

A arquitetura foi representada pelo modelo C4
proposto por Simon Brown (2016). 0 modelo con-
siste em um conjunto hierarquico de diagramas de
arquitetura de software para contexto, containers,
componentes e codigo. E uma estrutura que per-
mite abstrair o sistema de software em diferentes
niveis de detalhe. Na abordagem, foram utiliza-
das apenas as trés primeiras camadas (Contexto,
Containers e Componente), sendo que o nivel
de codigo nao sera apresentado. O protétipo do
aplicativo e a representacao visual das interagoes,
foram desenvolvidos na plataforma Figma, um
editor grafico de vetor e prototipagem de projetos
de design. A plataforma é colaborativa, permitindo
que mais de uma pessoa tenha acesso ao projeto
em desenvolvimento. Ja as funcionalidades do
sistema proposto foram especificadas durante
o desenvolvimento dos mapas de empatia. Ade-
mais, a fim de formalizar os conceitos abordados,
foi utilizado o diagrama de caso de uso, visando
relacionar a interacao das funcionalidades com
os usuarios do software.

A primeira fase da prototipacao do aplicativo,
que se chama TEAPP, envolveu a realizacao de
pesquisa e analise de usuarios considerando os
mapas de empatia criados. Isso envolveu uma
entrevista com uma psicologa especialista em
intervencao em criangas autistas, sendo que a
conversa permitiu visualizar as necessidades
potenciais e desafios ao cuidar de criangas com
TEA. Apos a finalizagao da primeira fase, foi pos-
sivel obter uma base solida para a criacdo de um
prototipo que responda as necessidades reais dos
usuarios. A etapa de criacao envolveu a constru-
cao de wireframes (prototipos) de baixa fidelidade,
seguidos por mockups, ou seja, modelos de alta
fidelidade das interfaces que representam a apa-
réncia e o fluxo do aplicativo, conforme proposto
por Simone Barbosa et al. (2021).

Para avaliar a eficacia, a usabilidade e a satis-
fagao do aplicativo TEAPP, foi adotado o método
Escala de Usabilidade do Sistema (SUS, sigla do
termo em inglés System Usability Scale) (BROOKE,
1996). 0 SUS é um instrumento de avaliacao con-
fiavel e amplamente utilizado, que fornece uma
visao global sobre a percepcao subjetiva de usa-
bilidade de um sistema por parte de um usua-
rio. O formulario consiste em um conjunto de 10
afirmacdes com cinco respostas possiveis para os
entrevistados: variando entre 1, que significa “ dis-
cordo totalmente”, até 5, que significa “ concordo
totalmente”, neste trabalho foi utilizada a versao
traduzida para o portugués de Tendrio et al. (2010).
0 uso do SUS em nossa metodologia visa fornecer
uma avaliacao quantitativa da usabilidade, propor-
cionando uma pontuacao que pode ser utilizada
para validar a usabilidade do protétipo.

Para encontrar participantes para a avalia-
cao de usabilidade, foi escolhido a rede social
Instagram, considerando que seria possivel ter
um contato mais proximo com os usuarios par-
ticipantes do teste e a rapidez e facilidade de
obter respostas. Fora publicadas enquetes que
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solicitavam que os seguidores respondessem a
duas perguntas cruciais: “Vocé ja cuidou ou cuida
de uma crianga com TEA (Transtorno do Espectro
Autista)?” e “Se sim, posso entrar em contato com
vocé?”. Essa abordagem permitiu alcancar um
grupo de participantes que, nao apenas represen-
tam nosso pablico-alvo, mas também possuem
uma experiéncia pessoal e pratica relevante com
o cuidado de criancas com TEA.

Apos receber consentimento para o contato,
os participantes foram convidados a utilizar o
prototipo do aplicativo proposto, disponibilizado
por um link que permitia acesso ao prototipo no
Figma, para entao avaliarem as afirmagoes do
modelo SUS, através de um formulario disponi-
bilizado via link. O formulario foi estruturado na
web pelo Google Forms (plataforma de formularios
da Google), e as respostas foram posteriormente
compiladas e analisadas para consolidar a avalia-
cao de usabilidade.

3 RESULTADOS

0 processo de construgao do artefato pro-
posto iniciou buscando compreender melhor as
necessidades dos usuarios e ter insights sobre os
problemas e suas solugoes. Neste sentido, foram
criadas personas com seus respectivos mapas de
empatia no intuito de promover uma analise com
uma visao mais elaborada acerca do problema e
sua respectiva solucao.

3.1 Entendendo o problema:
personas e mapa de empatia
311 CGarlos Henrique
Carlos, de 46 anos, é pai de Miguel e enfrenta

desafios diarios para compreender e atender
as necessidades do filho com TEA. Sua rotina é

marcada por dificuldades em discernir entre bir-
ras e crises, a falta de instrumentos praticos para
anotacao e acompanhamento das crises, e uma
sensacao persistente de inadequacao e frus-
tracdo. Carlos vivencia situacoes desagradaveis,
como comentarios insensiveis e mal-informados
de outros ("Vocé nao sabe educar!”, “Isso é so
birra dele!”) contribuem para o seu sentimento
de isolamento. A falta de conhecimento e com-
preensao por parte de outras pessoas aumenta
o seu estresse e solid3o. O que Carlos vé no dia a
dia também reforca a sua angustia. Ele vé Miguel
lutando em ambientes desafiadores, com dificul-
dade para socializar e para realizar atividades de
forma independente. Isso leva Carlos a proteger
excessivamente o filho, evitando ambientes de
socializacao e, paradoxalmente, impedindo-o de
desenvolver autonomia.

As principais dores de Carlos, ou seja, as
principais dificuldades envolvem a dificuldade
em equilibrar responsabilidades e autocuidado,
falta de acesso a servigos e profissionais espe-
cializados durante os momentos de crise do
filho, dificuldade em lidar com comportamen-
tos desafiadores e um sentimento de solidao e
incompreensao. Em contrapartida, suas principais
necessidades envolvem o acesso a informacoes
de qualidade, um canal informativo voltado para
o0 autismo, um ambiente inclusivo e capacitado
para as necessidades do filho e um local cen-
tralizado para anotar e acompanhar as crises.
Essas necessidades, quando atendidas, poderiam
melhorar, significativamente, sua capacidade de
cuidar de Miguel e gerenciar seus proprios sen-
timentos de stress e inadequacao.

3.1.2 Yasmin

Yasmin & uma psicologa de 28 anos que traba-
lha com Miguel ha aproximadamente um ano. Ela
tem um papel crucial no tratamento de Miguel,
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fornecendo orientacdo e suporte a ele e a sua
familia. A analise dos pensamentos e sentimentos
de Yasmin revelou um senso de responsabilidade
em fornecer informacoes Uteis para o bem-es-
tar de seus pacientes e um desejo constante de
aprimoramento profissional (“Preciso compreen-
der o Carlos e o Miguel!”, “Preciso estar sempre
atualizadal”). Isso se reflete em suas acoes, pois
ela esta sempre buscando entender os gatilhos
de seus pacientes e encoraja os cuidadores a
registrar os comportamentos dos pacientes de
forma constante.

Sua experiéncia profissional é caracterizada por
interacoes complexas, tais como a preocupacao e
relatos dos cuidadores, observacoes dos profes-
sores, feedbacks dos pacientes. Ela testemunha,
frequentemente, interacoes desafiadoras entre
pacientes e cuidadores e vé o impacto da terapia
no desenvolvimento das criangas com TEA. As
acoes de Yasmin envolvem a realizacao de sessoes
de terapia, orientacdes a pais e cuidadores, adap-
tacao de seus métodos conforme a necessidade
do paciente e colaboracao com outros profissionais
no tratamento. Além disso, ela busca, constante-
mente, manter-se atualizada sobre pesquisas e
praticas, apesar do tempo e recursos limitados.

As principais dores da psicologa incluem lidar
com a complexidade e variedade de necessidades
dos pacientes, a escassez de recursos disponiveis
para o paciente e a familia, a expectativa dos cui-
dadores em relacao aos resultados e encontrar
tempo para se atualizar. Suas necessidades sao
claramente definidas: acesso a informacoes atua-
lizadas e confiaveis, um ambiente inclusivo para
trabalhar com criancas, ferramentas e recursos

para apoiar o paciente e troca de experiéncias
com outros profissionais da area. Atender a essas
necessidades é crucial para melhorar a qualidade
da assisténcia que ela fornece aos seus pacientes
e suas familias.

A partir dos mapas da empatia, é evidente que
existe uma necessidade de maior apoio e recursos
para os cuidadores e os profissionais que traba-
lham com essas criancas. Este apoio pode assumir
varias formas, desde o acesso a informacgoes de
qualidade, canais informativos especificos sobre
o autismo, a ambientes inclusivos e capacitados,
até o desenvolvimento de ferramentas e recursos
eficazes para 0 acompanhamento das crises.

3.2 Projeto da Solugao

Um diagrama de caso de uso é uma represen-
tacdo visual das interacdes entre atores (usuarios
ou sistemas externos) e um sistema em estudo.
Ele descreve os principais cenarios de uso de um
sistema, identificando as funcionalidades dispo-
niveis para os atores envolvidos. No diagrama, os
atores sao representados por icones, enquanto
os casos de uso sao exibidos por meio de elipses.
As setas indicam as relacgoes e interacoes entre
os atores e os casos de uso, mostrando como os
atores interagem com o sistema em diferentes
cenarios. Esse diagrama é uma ferramenta valiosa
para entender e comunicar os requisitos do sis-
tema, permitindo uma analise mais aprofundada
das funcionalidades necessarias e facilitando o
processo de desenvolvimento de software. Na
Figura 2, é exibido o diagrama de caso de uso
gerado para a aplicacao.
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Figura 2: Diagrama de Casos de Uso

TEAPP

Fazer
cadastro

Preencher
formulario da
crise

@

Monitorar

Ciidador({a) crises

Editar crise

Fonte: Elaborada pelos autores

No primeiro caso de uso o usuario (cuidador(a)) devera
fazer o cadastro do seu perfil com informagoes pessoais,
como nome, data de nascimento e sexo, também sera
necessario realizar o cadastro da crianca. Em seguida o
usuario ja estara pronto para preencher o formulario da
crise, ele ja podendo adicionar informacoes relevantes sobre
como a crise ocorreu. Apds, o usuario devera salvar o registro
da crise. No terceiro caso de uso, o usuario podera monitorar
as crises que ele ja registrou e edita-las, caso necessario.

Um Diagrama de Classes de Dominio
é uma representacao visual da estrutura
estatica de um sistema, focando nas
entidades que devem ser persistidas e
nos relacionamentos entre elas. Ele per-
mite descrever as classes de objetos que
sao armazenadas em banco de dados.
Na Figura 3, é apresentado o diagrama
de classe de dominio da aplicacao.

Figura 3: Diagrama de Classe de Dominio do aplicativo proposto

paciente
usuario 1 e
-id :int - nome : char
-nome : char - cuidador - criancas - dataMascimento © date
- email ; char - gexo: char
- datakascimento : date " - - diagnosticada : boolean
- gex0 ; char - grau ;int
-foto : char - nivelApoio : int
_ - foto : char
e J
1 - paciente <
s
2
(0]
* - registros 2
g
gatilho reqgistro =
o
-id: int - gatihos -registro| -id :int _§
- descricao : char - titulo : char o
- duracao : int * 1 - dataDaCrise : date L;'
- acacTomada :int - descrican : char ‘g
L
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No modelo C4 (Figura 4), o primeiro nivel (Dia-
grama de Contexto), foi desenhado para identificar
as entidades de alto nivel que interagem com o
sistema. Estas incluem os cuidadores e terapeutas
como usuarios que usam o aplicativo para inserir e
visualizar informacoes sobre as crises. Em seguida,
o segundo nivel (Diagrama de Contéiner), permite
descrever a estrutura de alto nivel do sistema e a
tecnologia envolvida. Quatro contéineres principais
foram identificados: a interface do usuario movel
(construida com React Native), a API Rest (Node.
js com Express.js), o servidor de aplicativos (tam-
bém Node,js) e 0 banco de dados (MongoDB). Isto
é, esta sendo considerada a pilha de tecnologia
conhecida como MERN.

Finalmente, no Diagrama de Componentes (ter-
ceiro nivel) os contéineres de API Rest e do servidor
de aplicativos em componentes individuais foram
novamente divididos, descrevendo suas responsa-
bilidades e interacoes. O Diagrama de Codigo nao
foi considerado, visto que buscou uma avaliacao
do prototipo criado. A API Rest, implementada com
Node.js e Expressjs, funciona como um interme-
diario entre a interface do usuario e os contéine-
res de back-end, como pode ser visto na Figura
5, lidando com as solicitaces HTTP da interface
do usuario e interagindo com o servidor de apli-
cativos e o banco de dados conforme necessario.
Este design separado permite uma modularidade
melhorada e facilita a escalabilidade do sistema.

Figura 4: Diagrama de contéineres considerado para o sistema proposto

Inserir e visualizar informacdes sobre as

Banco de dados
[Comainer: MongoDB]
Armazena as crises

inseridas, credenciais de
autenticag@o em hash,
logs de acesso, etc,

- Lé e escreve em

crises no recordatdrio

Aplicativo Mobile
[Container: React Native]

Permite que o usuario
utilize as
funcionalidades do
recordatdrio de crises

Chamadas por API
»

API Rest

[Container: Node.js com
Express.js]

Servidor
[Mode.js]

Faz chamadas

Atua c ] [
tua como ponte entre a por API

interface do usudrio e o
servidor/banco de dados

Um ambiente de
execugdo de javascript
no lado do servidor

Fonte: Elaborada pelos autores
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3.3 Prototipo

Na fase de prototipagem do aplicativo TEAPP,
as principais telas e fluxos de trabalho, incluindo
a tela de Perfil, de Registro (de crises]) e a tela de
Monitoramento (das crises registradas), foram
concebidas. A ferramenta para design de interface
Figma foi usada, esta ferramenta permitiv que
fosse criado um prototipo interativo do aplicativo,
materializando a ideia de como seria a aparéncia
e o funcionamento do aplicativo proposto.

0 prototipo no Figma foi feito incluindo as prin-
cipais telas e fluxos de trabalho, fornecendo uma
representacao abrangente da experiéncia do usua-
rio final. A tela de Perfil permite que os usuarios
insiram informacdes detalhadas sobre os cuidado-
res e als) criancals) sob seus cuidados (Figura 5).
Por exemplo, ao criar um perfil para uma crianca,
o usuario pode incluir informagdes como nome,
idade e quaisquer detalhes médicos relevantes.
Esta tela serve como um centro de informacoes
para a crianca, facilitando o acesso rapido e facil
as informacoes mais relevantes sempre que
necessario. Na tela de Registro (Figura 6), como
pode ser observado na Figura 7, os usuarios tém
a oportunidade de inserir informacoes detalhadas
sobre uma crise assim que ela ocorrer. Esta tela
foi projetada para ser o mais simples e eficiente
possivel, minimizando o tempo gasto na insercao
de dados e garantindo que todas as informacgoes
relevantes sejam capturadas.

Na Gltima tela, a tela de Monitoramento, pro-
porciona aos usuarios uma visao consolidada
das crises registradas através de um calendario,
permitindo uma analise visual rapida e intuitiva
dos dados, considerando que as etiquetas adicio-
nadas durante o registro das crises ficam visiveis
nesse calendario. O intuito é apoiar os cuidadores
e terapeutas, pois assim busca-se auxiliar naiden-
tificacao de padroes ou tendéncias na ocorréncia
das crises.

Essas telas, juntamente com as outras no pro-
totipo do Figma, foram projetadas com um foco
equilibrado em funcionalidade e estética, garan-
tindo que o aplicativo TEAPP seja nao so Util, mas
também agradavel de usar. O resultado positivo da
avaliacao de usabilidade, conforme apresentados
na proxima secao, sugere que os esforcos envida-
dos foram bem-sucedidos.

Figura 5: Prototipo da tela de Perfil
(informacoes da crianca)

Nome

Maria da Silva

Data de Nascimento

08/10/2017

Sexo

Feminino

A crianga possui diagndstico?
Sim
Grau

Leve

Nivel de apoio

Nivel 2

Ambientes de socializagédo

Neste campo estdo descritos os ambientes de

AAnializganRA AliA A ArianAa ARtA TneAaridal

m

g m 8

Perfil Registrar Monitorar

Fonte: Elaborada pelos autores
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Figura 6: Protdtipo da tela de
Registro com etiqueta choro inserida
e a opgao ‘nao’ selecionada

Figura 7: Prototipo da tela de registro de crises
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Fonte: Elaborada pelos autores

Fonte: Elaborada pelos autores
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34 Avaliagao

0 método SUS fornece uma avaliagao quanti-
tativa valiosa da usabilidade do aplicativo TEAPP.
Os resultados obtidos a partir do questionario SUS
completado por 6 participantes sao detalhados
abaixo. A metodologia comecou com a criacao de
um cenario ficticio para estabelecer a necessidade
de utilizacao da aplicagao. O cenario elaborado foi
o0 seguinte:

“A crianga que vocé esta cuidando aca-
bou de passar por um momento intenso
de crise e vocé ainda nao conseguiu iden-
tificar o(s] gatilho(s] que ocasionoulram]
essa situacao estressante para ambos.
Entao, vocé se lembra que olal psicélo-
golal da crianga te apresentou um aplica-
tivo chamado TEAPP, onde vocé, através
do préprio celular, pode registrar dados
como: data, horario, comportamentos
observados, etiquetas (que podem ser
criadas e personalizadas) com compor-
tamentos comuns no dia a dia, como

choro e grito. Outros dados além dos
citados também podem ser anotados!
Para entrar no aplicativo vocé precisa
fazer o seu cadastro como cuidador(al e,
posteriormente, o da crianca! Dentro do
aplicativo também é possivel encontrar
uma pagina de monitoramento, onde os
registros que ja foram feitos sao arma-
zenados, te permitindo comparar cada
crise registrada.”

Apos ser introduzido ao cenario criado, o par-
ticipante avaliador recebeu acesso ao prototipo
da aplicacao para vivenciar o cenario e executar
as agoes necessarias conforme descritas. Poste-
riormente, foi disponibilizado um formulario ao
usuario para que ele pudesse fornecer uma ava-
liacao da experiéncia vivenciada com o prototipo.
0 formulario consiste em 10 afirmacoes destinadas
a avaliacao do prototipo, nas quais é possivel sele-
cionar valores de 1a 5. 0 valor Tindica discordancia
total, enquanto o valor 5 indica concordancia total.
As afirmacoes e os resultados sao apresentados
na Tabela :

Tabela 1 - Avaliagao SUS

Valores para avaliacao do protdtipo
(n° de votos em cada valor)

Afirmacao 1 2 3 4 5
Eu acho que gostaria de usar essa aplicagao com frequéncia. 0] 0 0 1 5
Fu acho o aplicativo desnecessariamente complexo. 4 2 0 0 0
Eu achei o aplicativo facil de usar. 0 0 1 1 4

Eu acho que precisaria de ajuda de uma pessoa com
: o o 4 2 0 0 0

conhecimentos técnicos para usar o aplicativo.
Eu acho que as varias funges do aplica- 0 0 0 5 4
tivo estdo muito bem integradas.

Fu acho que o aplicativo apresenta muitas inconsisténcias. 4 I 1 g U
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Euimagino que as pessoas aprende-
rdo a usar esse aplicativo rapidamente.

Eu achei o aplicativo complicado de usar.

Eu me senti confiante ao usar o aplicativo.

Eu precisei aprender varias coisas novas antes de usar o aplicativo. S I U U U

Fonte: Elaborada pelos autores.

Para realizar o calculo da pontuacao final no
método SUS é preciso seguir as seguintes deter-
minantes: (1) para as respostas impares (1, 3,5,7 e
9), deve-se subtrair 1 da pontuagao que o usuario
respondeu; (I1) para as respostas pares (2, 4, 6, 8
e 10), subtrair a resposta de 5, por exemplo: se o
usuario respondeu 2 a conta fica 5-2=3. Assim,
deve-se contabilizar 3. Apos os ajustes das etapas |
e ll, & necessario somar todos os valores ajustados
das dez afirmagoes e, entao, multiplicar o resul-
tado por 2,5. A pontuacao ira variar na escala de
0 a100. Pontuagdes menores que 50 indicam que
o artefato esta enfrentando sérios problemas de
usabilidade e n3o ¢ aceitavel. Pontuacoes entre
Sl e 70 indicam que o artefato esta com aceita-
cao marginal, ou seja, ndo esta ruim, porém ainda
nao esta otimo e aceitavel. Por fim, pontuacoes

acima de 71 apontam que o artefato esta aceitavel
(BANGOR et al,2009).

Com base nas respostas obtidas no formula-
rio, foi possivel calcular o SUS score, resultando
em uma pontuacao de 88,75, tendo como desvio
padrao 1,71. A analise dos resultados do questio-
nario SUS revelou uma avaliacao de usabilidade
positiva para o aplicativo TEAPP. As pontuacoes
indicam que os usuarios perceberam o aplica-
tivo ndo apenas com boa qualidade de uso, mas
também eficaz em atender as suas necessidades
especificas como cuidadores e terapeutas de
criancas com TEA. Esta avaliacao de usabilidade
é favoravel e sugere que o design do aplicativo e as
funcionalidades incorporadas estao bem alinhadas
com as expectativas e necessidades dos usuarios.

Contudo, vale ressaltar algumas limitagoes da
avaliacao realizada. Mesmo apresentando uma
interface de alta fidelidade pelo Figma, algumas
acoes nao foram disponibilizadas para o teste dos
usuarios, como digitar nos campos, criar uma
etiqueta e editar um registro de crise ja salvo.
Tais acoes nao foram permitidas por limitacoes
da plataforma, causando uma sensacao de que o
aplicativo esta incompleto. Além disso, a avaliagao
deveria ser expandida para um nimero maior de
participantes e considerando uma versao total-
mente funcional da aplicagdo, até mesmo consi-
derando seu uso por um periodo mais longo, para
obter resultados mais significativos é necessaria
uma coleta de dados mais significativa. Todavia,
os resultados apresentados contribuem para uma
avaliacao significativa do artefato proposto por
meio de evidéncias empiricas com usuarios reais.

0 resultado obtido na avaliacao do aplica-
tivo proposto sinaliza sua aceitacao e adogao do
TEAPP entre seu pUblico-alvo. O que reafirma o
valor do aplicativo como uma ferramenta valiosa
para apoiar o cuidado de criangas com TEA. Tam-
bém é importante mencionar que foram rece-
bidas sugestoes dos usuarios que testaram o
prototipo. Entre essas sugestoes, destacam-se
algumas necessidades que nao foram identifica-
das durante o desenvolvimento, como, por exem-
plo: “[Eul ndo conseguiria registrar as agées da
crianca no meio de uma crise, entéo se tivesse
como notificar diariamente me perguntando se
tenho novas atualizacoes”.

€20¢'230/71NC+96-€8d*¢'N-I'A-1€ 091000

NN

ANNN\\N\N\N\N\N



(L

Vs

CODIGO 31+ V.1+N.2-P.83-96 - JUL./DEZ. 2023

LAISFAGUNDESMORAES SAMANTARIBEIROF REIRE,GIOVANNIDONASCIMENTOCASTROFILHO,CHRISTIANFERNANDESDEDEUSEDARLINTONBARBOSAFERESCARVALHO %77/

4 CONSIDERAGOES FINAIS

0 presente trabalho explorou a criacao e o uso
de novas tecnologias digitais para o gerencia-
mento de crises em criangas com TEA, visto que é
necessario e possui relevancia dentro do campo de
pesquisa. O processo de desenvolvimento criativo
permitiu a proposicao de um artefato, cuja avalia-
cao evidencia que a facilidade de uso e a eficacia
percebida do aplicativo atende aos anseios do seu
pUblico-alvo. Vale ainda ressaltar a demanda de
tecnologias digitais voltada para o campo da psi-
cologia e apoio ao paciente.

0 trabalho contribuiu para melhor compreender
e validar aimportancia do investimento em pesqui-
sas e desenvolvimento de tecnologias da informacao

e comunicacao voltadas para o apoio ao tratamento
de criancas autistas. Como trabalhos futuros, suge-
re-se avancar no aprimoramento do aplicativo pro-
posto, com realizacao de testes de maior complexi-
dade, além de exigir um ndmero maior de usuarios
participantes e durante um periodo estendido. A
implementacao de novas funcionalidades como
o servico de notificagdes e utilizar tecnologias de
inteligéncia artificial (IA) para produzir relatorios
automatizados das crises também é apontado para
desenvolvimentos futuros. Por fim, ressalta-se que
é necessario aprofundar na compressao sobre como
o diagnostico do autismo é realizado, especialmente
sobre quais aspectos devem ter acompanhamento
ao longo do tempo, bem como adequar o modelo de
importacao e exportacao de dados fornecidos pelos
usuarios do aplicativo.
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RESUMO

Um roteiro para as reflexoes propostas no livro “Sen-
timento da Inteligéncia Artificial: novas tecnologias,
antigos conceitos”.
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ABSTRACT

A script for the reflections proposed in the book “Sen-
timent of the Artificial Intelligence: new technologies,
old concepts’.

Keywords artificial intelligence; algorithmic interpre-
tability; responsible artificial intelligence; explainable
models.



N INTELIGENCIA ARTIFICIAL: SERIA O SENTIMENTO UMA CHAVE PARA INTERPRETA-LA?

1 AFINAL, POR QUE SENTIMENTO?

Ao pensarmos como entender o funciona-
mento dos algoritmos, que determinam o modo
como as maquinas inteligentes tomam decisoes
autonomamente, surge a indagacao natural: qual
o caminho, ou quais métodos e recursos poderiam
nos revelar esse segredo? Nao é nada trivial, mas
talvez possa ser um pouco mais simples se nos
desarmarmos de pressupostos mais rigidos que
impedem de descobrirmos uma fenda capaz de
revelar os meandros labirinticos dos algoritmos
inteligentes. E dessa passagem -digamos, mais
elucidadora-, buscar conhecer como sao pon-
derados os parametros que dirigem as conexoes
neurais da inteligéncia artificial (I1A).

Aqui, a alus3o feita por Latour (2016) a um dos
mitos fundadores da técnica é consideravelmente
oportuna. Dédalo, encarnando esse simbolo, tem
em sua etimologia (dedalion, em grego) o signifi-
cado de desvio, que possivelmente estaria na moti-
vacao original para a criagao do fabuloso labirinto
em que transcorre o drama de Teseu e Ariadne. 0
labirinto, palco do trabalho de Teseu em busca do
Minotauro, é percorrido dobra apds dobra, em cur-
vas que sucessivamente contornadas podem levar
a desvios de rota corrigidos apenas pela orientacao
de um fio condutor -o fio de Ariadne' que condu-
ziria 0 her6i em sua saida do labirinto.

E qual seria ent3o o fio de Ariadne para a
interpretacao algoritmica? Ha um método exe-
cutavel em termos de explicar a passagem de
uma camada a outra dos algoritmos complexos?
As sinapses maquinicas teriam um ponto de visao
do seu funcionamento? E a partir dessa visao, qual
seria a senha para interpretar o que foi entrevisto?

Talvez possamos empregar o sentimento
para simbolizar esforcos em torno dessa busca. A

palavra sentimento é polissémica por exceléncia,
traz em si varios significados. Pode ser entendida
como um instinto, uma intuicao, uma afinidade ou
até mesmo uma convicgao. E, o que & mais signi-
ficativo para o que procuramos abordar no livro
“Sentimento da Inteligéncia Artificial” (HOLANDA;
PFEIFFER, 2023), traz a nocao de sentido, de um
caminho a ser trilhado para interpretar a inteligén-
cia das maquinas. Entendemos que esse caminho
pode ser facilitado pela perspectiva linguistica.

2 SUPERANDO DUALIDADES
CONCEITUAIS

Um primeiro passo implica na revisao de
conceitos basilares ao universo das ciéncias que
aportam suas especificidades para a materializa-
¢ao da IA. Por exemplo, o que de fato podemos
entender como inteligéncia, e qual o significado de
suas adjetivacoes natural e artificial. Quem seria
o sujeito e qual seria o objeto instaurado da inte-
ligéncia? Essas dualidades classicas parecem ter
seus limites expirados e a separacao que carregam
precisa ser superada para alcancarmos uma visao
mais ampla e compativel com os tempos atuais.
0 mesmo acontece para as polarizagoes entre
realidade e ilusdo, real versus virtual, humano e
magquinico. Como argumentado no livro,

“0 recorte que ha muito a ciéncia e a
filosofia tentam definir entre verda-
deiro e falso, realidade e ilusao, parece
agora mais longe de ser alcancado, a
despeito de todos os desenvolvimentos
tecnologicos e rupturas de paradigmas
intelectuais. As ambiguidades e distor-
coes que podem provocar, gerando por
exemplo multirrealidades, convivem com
toda uma promessa de abertura a novas
formas de conhecimento que as novas

1 Namitologia grega, Ariadne entregou um novelo a Teseu para que ele pudesse entrar e sair do labirinto criado por Dédalo, na ilha de Creta, de modo
a vencer o Minotauro que |a habitava. Esse era o desafio imposto para que Teseu desposasse Ariadne, e o fio do novelo permitiu que ele retornasse

do labirinto.
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tecnologias poderiam trazer nos terre-
nos epistemolagico, sensorial e artistico.”

(HOLANDA; PFEIFFER, 2023, p. 60)

Ademais, a confrontacao entre o real e o virtual,
aflorada com o uso das tecnologias digitais para
producao e consumo de novas formas de con-
teldo, tem sido frequentemente exercida a partir
do uso equivocado do termo “virtual”. Virtual, em
suas acepgoes possiveis, como bem contextuali-
zadas por Pierre Lévy (2010 [1999]), n3o seria uma
oposicao ao real, mas uma complementariedade,
uma conotacao de poténcia, de algo que pode vir
a ser e, inclusive, tornar-se real. A superagao dessa
dualidade, ambigua por uma questao semantica,
ja esta na propria natureza da digitalizagao do
mundo, em que as fronteiras entre o que é pro-
duzido para fruicao no dominio do silicio e o uni-
verso fisico-temporal em que de fato vivemos sao
turvadas constantemente.

Essa condicao contemporanea é retratada
com mais recursos e argumentacao no livio em
questao. A narrativa proposta segue na direcao
de aprofundar a reflexao sobre a dimensao con-
ceitual, que precisa aproximar-se da realidade
semantica exigida pela introducao e uso massivo
das novas tecnologias no nosso modus vivendi.
Uma contextualizacao conceitual, que va além da
reducao de ambiguidades, € igualmente cabivel a
terminologia que fundamenta os métodos e téc-
nicas para interpretacao e explicacao algoritmica.
E o caso dos termos interpretabilidade e explica-
bilidade, como destacado no livro:

“Apos treinados, interpretar e explicar
as decisoes dos modelos de IA requer
um conhecimento de suas estruturas
internas. Métodos e técnicas capazes de
interpretar o aprendizado de maquina
(IML - Interpretable Machine Learning)
ou de explicar as decisoes de modelos
de inteligéncia artificial (XAl - eXplai-
nable Artificial Intelligence) tém sido

tema de interesse recente de pesqui-
sas, motivadas sobretudo pelas ques-
toes éticas, de seguranca, privacidade
e equanimidade; e por consequéncias
judiciais, envolvendo responsabilidade
e rastreabilidade. Ha muitos trabalhos
na literatura levantando os esforcos
para definicao desses termos e a cria-
cao de taxonomias que tentam inter-re-
laciona-los e agrupa-los junto a outros
termos correlatos, e uma das questoes
que dificultam o estabelecimento de
bases comuns de entendimento é o uso
indevido dos conceitos de interpreta-
bilidade e explicabilidade como sendo
intercambiaveis (ARRIETA et al., 2020).
(HOLANDA; PFEIFFER, 2023, p. 37)

Reforcando tal preocupacao em torno da pro-
fusao de definicoes e entendimentos sobre esses
termos, inclusive alertando sobre a combinacao
confusa deles, Rudin et al. (2021) sao convocados
no livro para acrescentar seus pontos de vista e
esforcos de pesquisa que vém empreendendo:

“... Um modelo interpretavel é restrito,
seguindo um conjunto de restricoes
especificas do dominio que tornam os
processos de raciocinio compreensiveis,
e destacam 10 conjuntos de desafios téc-
nicos e metodoldgicos que servem como
pontos de partida para um aprendizado
de maquina interpretavel. Descrevendo
sem formalismos, os indicadores que
podem refletir o grau de interpretabili-
dade medem a capacidade de um usua-
rio do modelo de IA, inclusive um nao
especialista, de entender as relacoes de
causa e efeito, ou de entrada e saida, no
funcionamento interno desse modelo.”
(HOLANDA; PFEIFFER, 2023, p. 38)

E mais, como colocado na pagina 60, as antino-
mias e dualidades classicas podem ser superadas
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a partir de um entendimento mais aprofundado
sobre 0 modo com que os objetos e artefatos vém
a existéncia, e como eles evoluem em busca de
seus télos. Dai, ha no livro um capitulo dedicado
aos modos de existéncia, sobretudo dos objetos
tecnicos, que poe em perspectiva um encontro
entre as ideias de Simondon, Latour e Yuk Hui,
envolvendo, claro, muitos outros autores que apor-
tam visoes instigantes sobre o tema e, em especial,
apontam uma trilha que busca um dialogo entre
a cibernética de Wiener e o tempo Bergsoniano.

Uma vez revisitados e postos em nova pagina,
como esses conceitos podem contribuir para des-
cortinar a complexidade algoritmica? O sentimento,
como forma de interpretar, pode fornecer um cami-
nho, tracado pelo perspectiva linguistica. A linguis-
tica vista como vetor de comunicacional e cultural,
como mediador entre o eu subjetivo que sente e o
politico-historico proprio ao sentido, e como meio
para a construcao do conhecimento. Linguistica que
também é chave para interpretar o mundo. Gada-
mer lembra que Humboldt compreende cada lingua
como uma determinada acepcao de mundo.

3 LINGUISTICA E INTERPRETAGAO

Mas quem de fato interpreta?

“Motivados pela polissemia criativa e no
empenho de perscrutar caminhos de
compreensao que ocorre no interior dos
algoritmos que investem as maquinas
de inteligéncia, podemos chegar a visao
nietzschiana de que quem interpreta sao
nossos sentimentos.” (HOLANDA; PFEIF-
FER, 2023, p. 14)

Para Nietzsche, nao faz sentido pensar uma
vida que ndo interpreta e ele defende a existén-
cia de uma relacao indissociavel entre interpreta-
cOes e afetos, e que a diversidade de perspectivas

e interpretacoes afetivas devem ser utilizadas a
favor do conhecimento. Claro, esses postulados nao
podem sem apresentados de forma tao sintética, e
uma contextualizacdo mais apropriada é tecida no
livro, trazendo outros pensadores para encorpar a
narrativa. Entre eles, Galimberti e Antonio Damasio.

Galimberti, por exemplo, ao assinalar que em
tempos do absoluto técnico, acentuamos o “des-
nivel do sentimento”, como consequéncia do fato
de a humanidade tornar-se “incapaz de perceber
e mesmo imaginar onde a técnica conduzira o ser
humano e até que ponto o transformara” (pagina
91). E para refletir sobre esse desnivel e alinha-lo ao
tema central do “Sentimento da Inteligéncia Artifi-
cial”, conjecturamos que a “interpretacao de aparatos
técnicos complexos, com autonomia e capacidade
de decisao como vistas nos modelos de IA opacos,
requer uma combinacao de recursos interpretativos
que superem a dualidade razao e emocao” (ibidem).

Damasio, com a ideia de que a consciéncia
comeca como um sentimento, um sentimento
especial de conhecer relacionado as estruturas
cerebrais que estao ligadas a consciéncia, e que
essas estruturas funcionam com o vocabulario
nao verbal dos sentimentos, como tratado em
(Damasio, 2015). Naturalmente, essa postulacao
suscita o questionamento de que as tecnologias
modernas poderiam alcancar algum nivel de cons-
ciéncia e Damasio apresenta duas respostas. Mas
deixemos que a leitora ou o leitor descubra por si
quais sao elas.

Cumpre ressaltar que esse tema da consciéncia
possibilitada em algum nivel pela inteligéncia arti-
ficial exibe ainda muito terreno a ser percorrido,
requerendo muitos estudos e debates interdisci-
plinares para desvenda-lo um pouco mais.

“Em nenhuma época anterior, mesmo
em periodos recentes, imaginariamos
que maquinas poderiam aprender,
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serem logicas ou, o que ainda é fanta-
si0so, seguiriam principios éticos e teriam
preceitos morais. Por mais que fossemos
otimistas com os desdobramentos da IA,
nao imaginariamos o quanto a tecnolo-
gia poderia mudar o pensamento e a
forma como apreendemos a realidade
e o mundo. Longe de termos respostas
elucidativas sobre os impactos que tudo
isso traz, e trara em escala ampliada,
podemos pelo menos buscar interpretar
essa nova razao e tentar lidar com ela do
ponto em que estamos, colocando coi-
sas e eventos em relacao.” (HOLANDA;
PFEIFFER, 2023, p.101)

funcionamento algoritmico que hoje decide e
influéncia boa parte de nossas atividades e a forma
como estamos no mundo, destaca-se que

“E importante que saibamos fazer as
perguntas e interpretar o que acontece
no interior de uma inusitada arquitetura
de conhecimento. Lembrando que a
intencao nao é desocultar, uma vez que
a transparéncia é sempre uma ilusao e
que ha sempre mais a compreender.”

(HOLANDA; PFEIFFER, 2023, p.102)

Diante do cenario atual e das mudancas em
curso, somos convidados a revisitar o “Sentimento
de Mundo” de Drummond, com o intuito de alcar-

E no caminho para concluir o ensaio, em

busca de interpretagao e explicacao sobre o

ARRIETA, A. B., et al. Explainable Artificial
Intelligence (XAD: Concepts, taxono-
mies, opportunities and challenges
toward responsible Al. Information
fusion, v.58 p. 82-115, 2020.

DAMASIO, A. O mistério da conscién-
cia: Do corpo e das emogdes aos

conhecimentos de si. (Motta, L. T,
TradJ). [2? ed.]. Companhia das Letras,
2015 [19991.

HOLANDA, G. M. ;PFEIFFER, C.R. C. Senti-

mento da Inteligéncia Artificial - novas
tecnologias, antigos conceitos. 1. ed.,
Campinas, SP: Pontes Editores, 2023.

mos formas mais efetivas de interpretar.
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RESUMO

0 texto apresenta uma breve reflexao a respeito da
Competéncia em Informacao como um ativo para
uma sociedade em constante transformacao digital.
Para tanto discorreremos sobre seu breve historico,
para destacar sua importancia de enfoque com o
tempo e a partir de sua conceituacao apresentamos
o viés no qual consideramos que ela pode ser tida
como um ativo para a sociedade contemporanea.
Para concretizar esta proposta, metodologicamente,
realizamos uma pesquisa aplicada e qualitativa, a par-
tir da sua natureza e abordagem do problema. Do
ponto de vista dos objetivos, realizamos uma pesquisa
exploratoria e, a partir dos seus procedimentos téc-
nicos, empreendemos uma pesquisa bibliografica,
que embasa a discussao que discorremos a seguir.
Concluimos ressaltando que ainda temos muito o que
fazer relacionado as questoes praticas da Colnfo, para
que se efetive como um ativo, em especial estudos
para vé-la como politica pUblica no pais.

Palavras-chave: Competéncia em Informacao; Trans-
formacao digital; Acesso a informacao.

1 Universidade Federal de Minas Gerais
https://orcid.org/0000-0002-1137-2139
apmeneses@ufmg.br

ABSTRACT

The text presents a brief reflection on Information
Literacy as an asset for a society in constant digi-
tal transformation. In this way, we will discuss its
brief history, to highlight its importance of focus
over time and based on its conceptualization, we
present the perspective in which we consider that
it can be seen as an asset for contemporary society.
To implement this proposal, methodologically, we
carried out applied and qualitative research, based
on its nature and approach to the problem. from the
point of view of objectives, we carried out exploratory
research and, based on its technical procedures, we
undertook bibliographical research, which supports
the discussion that we discuss below. We conclude
by highlighting that we still have a lot to do related
to the practical issues of Colnfo, so that it becomes
effective as an asset, especially studies to see it as a
public policy in the country.

Keywords: Information Literacy; Digital transforma-
tion; Access to information.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, na sociedade brasileira, uma
grande parcela da populacao tem acesso a infor-
macao e internet, chegando até a 90% dos domi-
cilios do pais, conforme demonstraram os dados
da dados da Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilios Continua - Tecnologia da Informa-
cao e Comunicagao 2021, a Pnad TIC, divulgados
pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatis-
tica - IBGE- (Nery; Brito, 2022). Segundo o IBGE,
o celular, a TV e os computadores, nesta ordem,
sao os dispositivos que mais proporcionam acesso
a internet nas casas dos brasileiros, sendo que a
principal finalidade deste acesso é conversar
por chamadas de voz ou video (mencionada por
95,7% dos usuarios), seguida pelo envio ou rece-
bimento de mensagens de texto, voz ou imagens
por aplicativos (com 94,9% das mencges), e na
sequéncia pela opcao de assistir a videos (inclusive
programas, séries e filmes com 89,1%) e, poste-
riormente, (62,0%) pelo envio e recebimento de
e-mails (Amorim, 2022).

0s dados da pesquisa demonstraram uma
melhora em comparagao aos dados de 2019,
quando 84,0% dos domicilios tinham acesso a
rede (Nery; Brito, 2022). Mas, mesmo perante a
este aumento, o nUmero de brasileiros excluidos
do mundo digital ainda representa 15,3% da popu-
lacdo com 10 anos ou mais de idade, ou seja, cerca
de 28,2 milhdes de brasileiros ndo usam a inter-
net, sendo 3,6 milhdes deles estudantes (Amo-
rim, 2022). Segundo a matéria de Daniela Amorim
(2022] no jornal 0 Estado de S. Paulo:

Dois em cada dez [excluidos digitais]
apontaram motivos financeiros para
a falta de acesso a internet: 14,0% dis-
seram que o acesso a rede era caro, e
outros 6,2% declararam que o equipa-
mento eletrénico necessario era caro.
Os dois motivos mais mencionados para

a exclusao digital foram nao saber usar
a internet (42,2%) e falta de interesse
em acessar a internet (27,7%). Entre os
estudantes que n3o tinham internet, a
maioria esmagadora frequentava a rede
publica de ensino: 94,7%. Os estudan-
tes de 10 anos ou mais que ainda eram
excluidos digitais em 2021 relataram
maior peso da questao financeira para o
problema: 25,1% consideravam o servigo
caro e 18,3% afirmaram que o equipa-
mento necessario para 0 acesso era caro.
As demais razoes apontadas para a falta
de acesso a rede foram auséncia de inte-
resse (17.5%), nao saber utilizar (15,9%)
e falta de disponibilidade do servigo nos
locais que costumava frequentar (10,6%).
(Amorim, 2022).

Na citacao acima, chama nossa atengao o
nUmero de pessoas que N3o possuem acesso por
afirmar ndo saber utilizar a internet: 42,2% entre
a populacao com 10 anos ou mais e 15,9% entre
os estudantes. Mesmo entre os que tem acesso
a internet, a pesquisa expressa o quanto deste
acesso é praticamente para a comunicacao (cha-
madas de voz ou video, envio ou recebimento de
mensagens de texto, voz ou imagens por aplicati-
vos e pela opcao de assistir a videos). Nao podemos
deixar de nos perguntar: o quanto deste acesso
reflete um uso efetivo e critico da informacao e
das transformacdes digitais? Ao dizer uso efetivo
e critico da informacao e das transformacoes digi-
tais deixo subentendido o uso no qual as pessoas
sao capazes de compreender suas necessidades
informacionais, localizar, selecionar, avaliar, recu-
perar, organizar, produzir e compartilhar informa-
coes; agindo para além de ser consumidoras de
informacao, mas como pessoas que sao capazes
de consumir, mas também de criar, compartilhar,
renovar, aprender, ressignificar a informacao em
diferentes suportes e midias para atender as suas
necessidades e do contexto que as cercam.
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As preocupacdes neste cenario se ampliam
com a grande quantidade de informacao dispo-
nivel na rede, em face a questoes que cercam
sua veracidade, celeridade de producao, quan-
tidade e dificuldade de avaliacao. A necessidade
de tomar decisdes e/ou resolver problemas em
situacdes que abarcam situagoes diversas do dia a
dia das pessoas, como o trabalho, a saide, o lazer,
a microempresa, o investimento, a nova tecnolo-
gia de uma startup, o programa governamental
de apoio a moradia ou salvaguarda perante um
desastre natural como um ciclone tropical ou uma
enchente no verao; sao todas situacdes nas quais
ter informacoes fundamentadas sao fundamentais
para decisoes amparadas em evidéncias.

Resolver questoes ou tomar decisdes como as
anteriores, assim como utilizar de maneira efetiva
e critica ainformacao e as transformacoes digitais,
exige que as pessoas estejam dispostas a desen-
volver caracteristicas que as fagam compreender
melhor este cenario de diferentes tecnologias,
acesso a rede, transformagoes digitais, diferen-
tes midias e a informacao a mao. Na Ciéncia da
Informacao, denominamos estas caracteristicas,
inerentes a cada pessoa e que podem e devem ser
mais desenvolvidas ao longo da vida, de Compe-
téncias em Informacao, ou seja, saber lidar com a
informacao dentro dos seus diferentes contextos,
midias, suportes, necessidades. E, & importante
ressaltar, que excesso ou falta de informacao
podem caracterizar uma situagao de vulnerabi-
lidade em informacao, descrita como “um estado
de susceptibilidade a danos causados as pessoas
por excesso de exposicao a informacao ou falta
de acesso a informacao e a tensoes associadas a
esse fendmeno na sociedade, devido a auséncia de
resiliéncia no que concerne ao desenvolvimento
das dimensoes técnica, estética, ética e politica
da competéncia em informagao” (Vitorino, 2018,
p. 82) e, obviamente, qualquer situacao de vulne-
rabilidade em um contexto de transformacao, nao
& um bom indicador a ser ponderado.

Em consulta ao documento da area 31: Comu-
nicacao e Informacao, de 2019, os docentes Edson
Fernando D'Almonte (Coordenador da Area), Fabio
Assis Pinho (Coordenador Adjunto de Programas
Académicos) e Jonathas Luiz Carvalho Silva (Coor-
denador Adjunto de Programas Profissionais), des-
tacam que:

A area de Comunicacao e Informacao
(31, anteriormente denominada ‘Ciéncias
Sociais Aplicadas ', é constituida pelas
seguintes areas basicas: Comunicagao,
Ciéncia da Informacao e Museologia,
abrange programas de Pos-Graduacao
em Arquivologia, Biblioteconomia, Cién-
cia da Informacao, Comunicacao, Jorna-
lismo e Museologia. Esta area diz respeito
a fendmenos centrais da sociedade con-
temporanea e tem um importante papel
junto a sociedade brasileira na producao
de conhecimentos e na formacao aca-
démica de profissionais e pesquisadores,
no sentido de propiciar uma percepcao
mais ampla da realidade e mobilizar pra-
ticas criativas e inovadoras. 0 volume de
dados, informacoes e conhecimentos
produzidos em distintos ambientes, com
diferentes finalidades e usos, influem nos
processos de investigacao e evidenciam a
importancia do humano nesse contexto.
A rede, as midias, os fluxos e os proces-
sos informacionais edificam uma nova
sociedade e constituem problemati-
cas e objetos de estudo instigantes e
inovadores. A Era Digital e as transfor-
macoes tecnoldgicas vivenciadas indu-
zem novos campos do saber e impoem
novos temas aos pesquisadores da
area, abrangendo desde as noticias
falsas (fake news) até a Ciéncia aberta.
Os novos padrdes interativos, o acesso
a informacao, o direito ao sigilo da
informacao pessoal, a desinformacao,
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a contrainformacao, dentre outros
aspectos que fazem parte do cotidiano.
da sociedade, constituem alguns dos
multiplos desafios a serem respondi-
dos. Considera-se que a comunicacao e
ainformacao s3o elementos de empo-
deramento do individuo e se abrem

para as possibilidades de emancipacao
social. Entretanto. estes elementos. em

geral, n3o estao acessiveis a determi-
nadas camadas sociais. dificultando a

reflexao e a critica sobre fatos e situa-

¢oes vivenciadas na realidade. A inclu-
sao digital torna se necessaria e ndo
prescinde da competéncia em infor-
macao, sem a gual o cidadao comum
resulta fragilizado e excluido de opor-

tunidades, agravando a desigualdade
social. Nessa perspectiva, as apreciagoes

sobre a area evidenciam a responsabili-
dade académico cientifica de seu corpo
de pesquisadores e pesquisadoras no
sentido de responder as novas proble-
maticas sociais, envolvendo de modo
multi/pluri, inter e/ou transdisciplinar,
areas correlatas que contribuam para a
compreensao de fendmenos sociais con-
temporaneos. A area de Comunicacao e
Informacao esta imbricada ao conjunto
das dinamicas da vida contemporanea
em seus aspectos politicos, econdmicos,
culturais e de sobrevivéncia fisica, con-
figurando-se em um desafio real para a
formacao de novos pesquisadores nesses
campos do conhecimento. (Brasil, 2013,
grifo nosso).

Ao destacar o trecho acima do documento de
area, evidenciamos a relevancia dada a constante
transformacao digital como um fenémeno central
na sociedade contemporanea. Lidar com tal feno-
meno é nossa obrigacao, enquanto profissionais,
estudiosos e pesquisadores da area, para atender
“ao conjunto das dindmicas da vida contemporanea

em seus aspectos politicos, econdmicos, culturais
e de sobrevivéncia fisica”. Nesse ponto, & que nos
direcionamos no sentido da preparacao do indivi-
duo para lidar com a informacao, desenvolvendo
competéncias que os preparem cada vez mais
para “sobreviver informacionalmente” em uma
sociedade em constante transformacao digital.
Direciono nosso olhar para o individuo e o coletivo
- nossa perspectiva tedrica implica nesta diade - e
no desenvolvimento da Competéncia em Informa-
¢ao (Colnfolcomo resultado de um processo de
ensino-aprendizagem, ou seja, de um processo
de educacao em informacao.

Nosso objetivo, nesta comunicacao, & demos-
trar brevemente que a Colnfo pode ser ativo para
uma sociedade em constante transformacao
digital. Para tanto discorreremos sobre seu breve
historico, para destacar sua importancia com
enfoque temporal e a partir de sua conceituacao,
apresentamos o viés pelo qual consideramos que
ela pode ser tida como um ativo para a sociedade
contemporanea. Para concretizar esta proposta,
metodologicamente, realizamos uma pesquisa
aplicada e qualitativa, a partir da sua natureza e
abordagem do problema. Do ponto de vista dos
objetivos, realizamos uma pesquisa explorato-
ria e, a partir dos seus procedimentos técnicos,
empreendemos uma pesquisa bibliografica, que
embasa a discussao que discorremos a seguir.

2 COMPETENCIA EM INFORMAGAO: DO
OLHAR MERCADOLOGICO DA DECADA
DE 70 A JUSTIGA E EQUIDADE
INFORMACIONAL DA ATUALIDADE

0 termo Competéncia em Informagao é a tradu-
cao do termo em lingua inglesa Information Lite-
racy e sua evolugao nos Estados Unidos da Amé-
rica marca o desenvolvimento tedrico desta area
de estudo. A literatura de Ciéncia da Informacao
aborda como a primeira ocorréncia do termo o uso
do mesmo pelo lobista da indUstria de informagao

€20¢°'230/7INC - L-€6ld = 2'N* 1A~ 1€ 091003

—_—
o
~d

SN\

ANNNN\NN\NN\N



Lk dd

Yk

CODIGO 31+ V.1+N.2- P103-111- JUL./DEZ. 2023

ANA PAULA MENESES ALVES 27

americana Paul Zurkowski em 1974. O contexto do
uso do termo naquele momento visava a solucao
de problemas informacionais e o desenvolvimento
de habilidades, por parte da populacao, para que
a mesma utilizasse melhor os recursos informa-
cionais disponiveis e, em especial, 0s que viriam a
ser colocados a disposicao pela propria indUstria
(Zurkowski, 1974; Doyle; Brisola, 2022).

No final da década de 1970 e inicio da década
de 1980, a compreensao em torno da Information
Literacy estava muito voltada ao uso de fontes de
informacao, as técnicas e métodos de estudo, as
habilidades para pesquisa e a instrucao bibliogra-
fica, ou seja, a demarcacao na técnica/hanilidade
era premente e importante no contexto ameri-
cano. No decorrer dos anos de 1980, ha um desen-
volvimento maior voltado a responsabilidade social
e educacional, com destaque para o lancamento
em 1989 do relatorio final do Comité Presidencial
da Information Literacy da Association of College &
Research Libraries (ACRL), uma divisao da Ameri-
can Library Association (ALA), em que se declarou
a importancia dos individuos serem competentes
em informacao para reconhecerem quando as
informagoes sao necessarias e serem capazes de

localizar, avaliar e usa-las efetivamente (Uribe-
-Tirado, 2013).

As décadas de 1990 e 2000 foram marcadas
pelo desenvolvimento de guias, padroes, modelos
de Colnfo e instrumentos de avaliagao, por serem
instrumentos norteadores para o desenvolvimento
de acbes e programas de Colnfo. Segundo Uribe-
-Tirado (2013), a partir de 2010, ha um periodo
de consolidacao dos estudos sobre Colnfo e sua
transversalidade, do desenvolvimento de politicas
e de apoios governamentais. Uribe-Tirado (2013)
ainda ressalta, que foi neste periodo que houve

uma movimentacao maior sobre a importancia
e necessidade de novas competéncias para lidar
com a producao, uso e compartilhamento das
informacoes em ambientes digitais colaborativos.
Ha nessa mesma década, a criacao do conceito de
metacompeténcia/multiliteracias (metaliteracy)
que destaca a interseccionalidade das competén-
cias necessarias aos individuos para a realizacao de
diferentes tarefas, tomadas de decisao, integracao
e convivéncia social no contexto das atuais midias
de comunicacao(Alves, 2018).

Depois de 2010, alguns fatos na historia mun-
dial, por sua relacao com aspectos informacionais
ou com o Regime de Informacao’ vigente, devem
ser destacados como importantes em sua relagao
com a Colnfo. O primeiro deles é a eleicao, em
2016 do termo “Pos-verdade” como a palavra do
ano pelo Dicionario Oxford. Esta escolha demons-
tra como a sociedade ja estava impactada pelas
questoes da pos-verdade, relativizando fatos e
argumentos objetivos em apelos e questoes de
crengas pessoais. Neste mesmo ano de 2016, a
eleicao do presidente dos Estados Unidos, na qual
o senhor Donald Trump foi eleito, em meio a uma
grande rede de desinformacdes que influenciou
as eleicoes também merece destaque. Em 2018,
no Brasil, o papel das redes sociais nas eleigoes
para presidente tem um impacto surpreendente
no pais, assim como a grande rede de mentiras
que circulou em aplicativos de mensagens ins-
tantaneas com as mais absurdas histérias e, que
mesmo com contextos esdruxulos tiveram forca
para serem consideradas por parte consideravel
da sociedade. Em 2020 e 2021 temos o advento da
pandemia de Covid-19 e com ela surgem a infode-
mia (pandemia de informacgoes) e a desinfodemia
(pandemia de desinformacao). Em 2022 o fato
relacionado a informacao é a Guerra na Ucrania e a

1 “[..Jtemos considerado que um regime de informagao seria o modo informacional dominante em uma formacao social, o qual define quem s3o os
sujeitos, as organizacdes, as regras e as autoridades informacionais e quais os meios e os recursos preferenciais de informagao, os padrdes de exceléncia
e os modelos de sua organizacao, interacdo e distribuicdo, enquanto vigentes em certo tempo, lugar e circunstancia. Como um plexo de relacges e
agéncias, um regime de informacao esta exposto a certas possibilidades e condicdes culturais, politicas e econdmicas, que nele se expressam e nele
se constituem (ver GONZALEZ DE GOMEZ, 2003, p. 3, entre outros). A partir dessas premissas, podemos afirmar que “cada nova configuracao de um
regime de informacao resulta de e condiciona diferentes modos de configuracdo de uma ordem sociocultural e politica’ (GONZALEZ DE GOMEZ, 2012,

p. 31, grifo da autora apud GONZALEZ DE GOMEZ, 2012, p. 43).
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consequente guerra de narrativas sobre o conflito
entre ucranianos e russos: de um lado as narrati-
vas do lado ocidental, de outro as narrativas russas
e de outro as narrativas do sul-global. Apesar de
tantas narrativas, até agora, temos a impressao
de que de a Unica narrativa nao utilizada é alguma
que trate a lingua da paz. Por fim, chegando em
2023, o destaque fica por conta do uso das inte-
ligéncias artificiais (IA's), como o ChatGPT e da
forma como as pessoas estao lidando/lidarao com
elas (Alves, 2023). A partir das I1A’s recuperamos
as constatacoes iniciais: se ainda ha duvida sobre
como usar a internet, as pessoas estao preparadas
para o uso destas ferramentas?

Consideramos que desenvolver cada vez mais a
sua Colnfo ajudaria as pessoas a lidar melhor com
a informacao em cada uma das situacoes men-
cionadas acima, sendo capaz de fazer melhores
avaliacoes e escolhas para compreender argu-
mentos e narrativas, utilizar melhor as tecnologias
disponiveis e nao ser enganado tao facilmente.
Para desenvolver a Colnfo, consideramos que o
sujeito deve passar por um processo de educacao
em informacao. Vamos compreender um pouco
de nossa concepcao a seguir.

3 EDUCAGAO EM INFORMAGAOQ
GERANDO COMPETENCIA EM
INFORMAGAO: ATIVO PARA UMA
SOCIEDADE EM CONSTANTE
TRANSFORMACGAO DIGITAL

A Educacao em Informacao & um processo de
ensino-aprendizagem no qual a pessoa desen-
volve competéncias necessarias para lidar corre-
tamente com a informacao, em diferentes midias
e formatos, de maneira ética, responsavel e cri-
tica, além de usa-la para o combate de problemas
informacionais, como a desinformacao.

Em nossa analise, consideramos a Colnfo como
resultado deste processo de ensino-aprendiza-
gem, na perspectiva de ensinar a utilizar e com-
preender a informacao, ou seja, a entender a sua
propria necessidade, localizar e selecionar cor-
retamente, avaliar criticamente, recuperar, orga-
nizar, produzir e compartilhar com efetividade,
gerando novos conhecimentos e novas necessi-
dades informacionais.

0 processo de desenvolvimento da Competén-
cia em Informacao envolve outras competéncias,
em especial as digitais e as comunicacionais (como
observado por quem estuda infocomunicacao ou
competéncia em informacao e midiatica Brasil)
2 mas muitas outras podem estar associadas,
fazendo que sob a alcunha de Competéncia em
Informacao se apresente uma metacompetén-
cia, pois ela depende e esta intrinsecamente rela-
cionada a estas outras diferentes competéncias
(como por exemplo a competéncia leitora e o
letramento em sadde)?.

Como um processo que impacta no individuo e
no todo a sua volta, também esta ligado a justica
social, a equidade em informacgao e aos direitos
humanos, com foco no desenvolvimento do pen-
samento critico, no aprendizado ao longo da vida,
na independéncia, no papel cidadao e na eman-
cipagao social a partir do uso ético e responsavel
da informac3o. Para tanto, baseia-se em estudos
e acoes de questdes teorico-praticas, voltadas
a aplicagao de um processo de ensino-aprendi-
zagem que foca no sujeito ou em determinados
coletivos, assentado em suas realidades, conhe-
cimentos e representatividades; com o objetivo
de mobilizar conhecimentos (saber), habilidades
(técnica/fazer), atitudes (querer fazer]), valores,
crencas, interesses (intencao) e comportamen-
tos (informaticos, comunicativos e informativos)
para lidar, de forma adequada e eficiente, com a

2 Vide, por exemplo, o livro de Borges (2022), sobre Infocomunicagao, e o site Media and Information Literacy, da Unesco (2023), sobre Competéncia

em Informacao e Midiatica.
3 Confira os trabalhos de Dumont (2017) e Rodrigues (2023)
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informacao, em diferentes contextos e formatos,
sabendo reconhecer questdes éticas, legais, poli-
ticas, econdmicas e sociais, bem como aquelas
conectadas ao combate de questdes contem-
poraneas, como a desinformacao e as diferentes
formas de epistemicidio. Neste sentido, também
podemos evoca-la como um ativo que colabora na
promocao do desenvolvimento humano, contri-
buindo para que as pessoas tenham capacidades
e oportunidades de serem o que desejam ser e
utilizem a informacao como um fator diferencial
para sua emancipacao social e no enfrentamento
as desigualdades (Alves, 2023).

Atualmente, temos desenvolvidos estudos
associando a Colnfo com a Emancipacao social, em
especial com grupos em situacao de vulnerabili-
dade; Letramento em Sadde; Letramento Religioso,
Letramento Cultural em museus; Desinformacao,
Resiliéncia em Comunidades, Etica na Ciéncia (Pla-
gio, Letramento em dados, Fake News e Inteligén-
cias Artificiais); Atuacao profissional (Competéncias
profissionais na saude e Saude Mental).

No contexto de transformagoes digitais vislum-
bramos relacoes da Colnfo com o uso das Tecno-
logias de Informacao e Comunicacao, tanto para
compreender melhor o cenario no qual iniciamos

esta breve comunicacao, como preparar as pes-
soas para lidar com a internet e ter acesso, assim
como projetamos ideias futuras, como por exem-
plo a preparacao para o futuro da preservacao de
informagoes no DNA. Estamos prontos para isso?

Retomando o inicio do nosso texto, é impor-
tante relembrar que o acesso, tanto a informagao,
quanto as transformacoes digitais pode ser distin-
tos e desiguais, resultando em relacoes que obvia-
mente n3o sao equanimes. Mas, mesmo perante a
estas situagoes de falta de equidade, ainda temos
que contar com o distinto perfil dos usuarios na
atualidade: pessoas que nao sao meramente
consumidores de informacao, mas consumido-
ras, criadoras e compartilhadoras, seja a partir
de dispositivos moveis que as acompanham em
todos os lugares, das diferentes transformacoes
e inovacoes digitais, das diferentes midias que as
cercam, tornando-as presentes e urgentes aqui e
ali, para si, e para quem esta do seu lado e para o
mundo todo.

Concluimos, ressaltando que ainda temos
muito o que fazer relacionado as questdes praticas
da Colnfo, para que se efetive como um ativo, em
especial estudos para vé-la como politica publica
no pais.
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ARTIFICIAL INTELLIGENCE AND ITS SEMANTIC APPROACHES

Fernanda Farinelli




RESUMO

A pesquisa em Inteligéncia Artificial (IA) revela um
campo interdisciplinar complexo, buscando imitar
as capacidades humanas através de abordagens
como agir e pensar como seres humanos, e agir e
pensar de forma racional. No entanto, a replicacao
da inteligéncia humana enfrenta desafios semanti-
cos na comunicacao humano-computador, incluindo
perspectiva, ambiguidade visual, ambiguidade e equi-
vocidade textual, figuras de linguagem, contexto e
semantica lexical. A compreensao semantica é vital
para a recuperacao eficaz da informacao. Além disso,
a IA precisa ser sensivel as variacoes linguisticas e
referéncias culturais, demandando uma abordagem
contextualizada e culturalmente adaptada. Para supe-
rar esses desafios, as ontologias desempenham um
papel essencial, permitindo a integragao semantica de
informacoes ao estabelecer conexdes entre diversos
elementos de conhecimento. Este artigo explora as
complexas abordagens e desafios semanticos na IA,
destacando a importancia das ontologias no apoio
semantico as solucoes de IA.
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Semanticas, Desafios Semanticos da Inteligéncia
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ABSTRACT

Research in Artificial Intelligence (Al) reveals a com-
plex and interdisciplinary field. Al aims to emulate
human capabilities through various approaches, such
as acting and thinking like humans, and acting and
thinking rationally. However, replicating human intel-
ligence faces semantic challenges in human-com-
puter communication, including perspective, visual
ambiguity, textual ambiguity, figures of speech, con-
text, and lexical semantics, complicating the precise
interpretation of human language. Semantic unders-
tanding is crucial for effective information retrieval.
Additionally, Al needs to be sensitive to linguistic
variations and cultural references, necessitating a
contextualized and culturally adapted approach. To
overcome these challenges, ontologies play a cru-
cial role, enabling semantic integration of informa-
tion by establishing connections between diverse
elements of knowledge. This article explores the
intricate approaches and semantic challenges in Al,
emphasizing the significance of ontologies in provi-
ding semantic support for Al solutions.

Keywords: Artificial Intelligence, Semantic Approa-
ches, Semantic Challenges of Artificial Intelligence,
Ontology, Semantic Support Mechanism
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1 INTRODUCAO

Nos Ultimos anos, a Inteligéncia Artificial (1A)
emergiu transformando e redefinindo a maneira
como interagimos com o mundo digital e auto-
matizando uma variedade de tarefas complexas.
Esse campo multifacetado nao apenas explora os
limites do pensamento humano, mas também
se esforga para criar entidades inteligentes por
meio de algoritmos e processos computacionais.
Ao enfrentar o desafio de replicar a inteligéncia
humana, os pesquisadores de |A se deparam com
uma seérie de abordagens e dilemas semanticos.
A compreensao semantica, vai além das palavras,
envolvendo a interpretacao do contexto, intencoes
e nuances. Este artigo tem como objetivo explo-
rar as diversas abordagens e desafios semanticos
encontrados nas solucoes de IA, além de discutir
sinteticamente o papel das ontologias no apoio
semantico as solugoes de IA.

2 FUNDAMENTOS DA
INTELIGENCIA ARTIFICIAL

A humanidade possui a singular habilidade de
raciocinar. Ao longo de milénios, os seres huma-
nos buscaram compreender a natureza do pen-
samento: como um conjunto limitado de matéria
poderia entender, perceber, prever e manipular
um mundo consideravelmente vasto e complexo.
A Inteligéncia Artificial (IA) expande esses limites,
nao apenas para compreender o intelecto humano,
mas também para criar entidades inteligentes por
meio de algoritmos. Esse campo de estudo nao
apenas busca decifrar os mistérios do pensamento
humano, mas também construir entidades que
possuam inteligéncia e capacidade de raciocinio,
transcendendo assim as limitacoes fisicas e cogni-
tivas dos seres humanos (Russell; Norvig, 2010, p.1).

Inteligéncia Artificial refere-se a criacao
de algoritmos e sistemas para as maquinas

executarem tarefas que normalmente requerem
inteligéncia humana, como aprendizado, resolu-
cao de problemas e comunicagao em linguagem
natural. O objetivo é imitar a capacidade humana
de realizar atividades cognitivas complexas, trans-
formando a forma como interagimos com a tec-
nologia e automatizamos diversas areas da vida
cotidiana e dos negacios.

Uma das abordagens fundamentais na IA é
compreender como os seres humanos pensam e
agem, tanto de forma humana quanto de forma
racional (Russell; Norvig, 2010, p.1-2). Essa com-
preensao visa desenvolver sistemas de IA que
possam interagir de maneira eficaz no contexto
humano e nos leva a analisar as seguintes questoes:

Na abordagem “Agir como Seres Humanos”
maquinas sao treinadas para realizar tarefas
que requerem inteligéncia humana. Pode inclui
atividades como como processamento de lin-
guagem natural, reconhecimento de fala, visao
computacional, interagdo social e compreensao
de contextos complexos. O objetivo é fazer com
que as maquinas se comportem de maneira tao
habilidosa e natural quanto os seres humanos em
diversas situacoes, imitando suas habilidades per-
ceptivas, de tomada de decisdo e interacao com o
ambiente. (Russell; Norvig, 2010, p.2-3).

A abordagem “Pensar como Seres Humanos”
se concentra em entender e replicar os processos
mentais humanos, onde computadores possam
pensar de maneira semelhante aos seres humanos,
dotando-os de mentes no sentido mais amplo e
literal. Busca-se replicar os processos cognitivos
humanos, como aprendizado, raciocinio, com-
preensao de linguagem natural e emocades. O
objetivo é criar sistemas que nao apenas produzam
comportamento inteligente, mas também incor-
porem mecanismos cognitivos semelhantes aos
dos seres humanos, como raciocinio, aprendizado e
resolucao de problemas (Russell; Norvig, 2010, p.3).



A abordagem de “Pensar de Forma Racional’
utiliza regras logicas e estruturadas, inspiradas
na logica formal como os silogismos de Aristo-
teles, para tomar decisoes e resolver problemas.
Envolve a criacao de algoritmos e modelos que
permitem as maquinas interpretar informacoes,
formular argumentos logicos e tomar decisoes
baseadas em regras e inferéncias. No entanto,
enfrenta desafios ao transformar conhecimento
informal em termos logicos formais e ao lidar com
problemas praticos que podem exigir uma quan-
tidade significativa de recursos computacionais
(Russell; Norvig, 2010, p.4).

Por fim, a abordagem de “Agir de Forma Racio-
nal’ cria agentes de computador auténomos que
percebem o ambiente, se adaptam a mudancas,
estabelecem metas e tomam decisces baseadas
na busca do melhor resultado esperado, mesmo
em situacoes incertas. Esses agentes seguem
padroes logicos, mas também possuem a capaci-
dade de tomar agoes adequadas mesmo quando
nao ha uma solucao logicamente correta. A abor-
dagem do agente racional € ampla, permitindo que
os agentes usem uma variedade de mecanismos
para alcancar resultados inteligentes (Russell; Nor-
vig, 2010, p.4).

Ao unir esses quatro aspectos os desenvolve-
dores de |A podem criar solucoes que nao apenas
imitam a complexidade do pensamento humano,
mas também s3o capazes de realizar tarefas de
maneira logica, ética e eficaz. A harmonia entre
essas abordagens é essencial para o desenvolvi-
mento sustentavel e responsavel da inteligéncia
artificial em nosso mundo.

3 RECUPERAGAO DA INFORMAGAO

0 termo “recuperacao da informacao” nao se
limita aos aspectos intelectuais da descricao da
informacao para busca, mas também inclui siste-
mas, técnicas e maquinas usados nesse processo.

N INTELIGENCIA ARTIFICIAL E SUAS ABORDAGENS SEMANTICAS

Além do conteldo da informacao, os métodos e
ferramentas para uma recuperacao eficaz sao
essenciais. Essa visao ampla reconhece a inter-
secao entre a cognicdo humana e a tecnologia na
busca e recuperacao de informacoes (Mooers, 195
citado por Saracevic, 1996, p.44).

Os Sistemas de Recuperacao de Informacao
(SRIs) sdo sistemas responsaveis pela represen-
tacao, armazenamento, organizagao e acesso a
informacao. Eles agem na facilitagao da busca,
recuperacao e manipulacao eficaz de informacoes
em uma variedade de contextos, desde bibliotecas
digitais até motores de busca na internet. Engloba
uma variedade de aspectos, incluindo modelagem,
classificacao de textos, arquitetura de sistemas,
interface do usuario, visualizacao de dados, filtra-
gem e linguagem (Baeza-Yates; Ribeiro-Neto, 2011).

0 processo de recuperacao de informagao
envolve encontrar documentos em um sistema
que satisfacam as necessidades do usuario. Ao
contrario dos bancos de dados, os SRIs permitem
flexibilidade devido a linguagem, pois buscam
representar e apresentar o contetdo textual de
forma que os usuarios possam identificar rapi-
damente os documentos que atendam as suas
necessidades de informacao, conforme expres-
sas em suas consultas Eles lidam com desafios de
processamento de linguagem natural, mitigados
por medidas como vocabularios controlados. Os
usuarios expressam suas necessidades por meio
de consultas, que sao essenciais para recuperar
documentos relevantes. A formulacao precisa da
consulta é crucial, ja que a eficacia do processo
depende da habilidade do usuario em expressar
suas necessidades de forma relevante (Ferneda,

2003, p.15-18).

As |As e os SRIs estao intrinsecamente conec-
tados e se beneficiam mutuamente. Ao incorporar
uma |A GPT (Generative Pre-trained Transformers)
em um SR, é possivel aprimorar significativa-
mente a interacao entre usuarios e informacoes
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digitais. Por exemplo, ao usar GPT em um motor
de busca, as consultas dos usuarios podem ser
compreendidas de maneira mais contextual e
natural, levando a resultados de pesquisa mais
relevantes e precisos. No entanto, essa integra-
cao também enfrenta desafios semanticos ao se
deparar com questoes sobre a compreensao con-
textual e semantica das consultas dos usuarios,
juntamente com a interpretacao precisa do con-
teGdo dos documentos. O contexto sutil, as ambi-
guidades linguisticas e as variagoes na linguagem
coloquial representam desafios para as IAs. Alem
disso, garantir que as respostas geradas pelas IAs
estejam semanticamente corretas e alinhadas com
o significado pretendido pelos usuarios & um obs-
taculo complexo. Superar esses desafios semanti-
cos é essencial para garantir que a integracao das
|As, especialmente aquelas como os modelos GPT,
com SRIs, seja eficaz e verdadeiramente Util para
os usuarios finais.

4 DESAFIOS SEMANTICOS

0 desafio na integracao entre inteligéncia
humana e artificial reside na compreensao seman-
tica. A diferenca entre a visao humana e a visao
de maquina impulsiona a busca pela superacao
dessas barreiras, essencial para a inteligéncia
artificial. A simples anotacao de dados nao € mais
suficiente; a semantica vai além das palavras,
envolvendo interpretacao de contexto, intencges
e esséncia do significado.

Cintra (1983, p. 10-11) explora estudos semanti-
cos na indexacao, incluindo semantica estrutural
e gerativa. A semantica estrutural analisa o signi-
ficado dentro do sistema lexical, enquanto a gera-
tiva investiga a competéncia do falante na pro-
ducao linguistica. A complexidade do significado
em linguagens documentarias envolve escolhas
delicadas. Cintra destaca a importancia da seman-
tica lexical na indexacao, enfocando polissemia,

homonimia, sinonimia e antonimia. Em lingua-
gens de indexacao, signos documentarios estati-
cos demandam compreensao precisa do universo
tematico para traducao fiel e compartilhavel na
comunidade de destino.

A compreensao semantica vai além das pala-
vras, abordando 0 amago da comunicagao humana,
incluindo o porqué do que é dito, contexto, emo-
cOes subjacentes e nuances. Para maquinas,
entender sarcasmo, humor sutil e metaforas nao
se resume a decodificacao de palavras, mas a
interpretacao da intencao por tras delas. Os desa-
fios semanticos na comunicacao humano-compu-
tador envolvem perspectiva, ambiguidade visual,
ambiguidade e equivocidade textual, figuras de
linguagem, contexto e semantica lexical.

A perspectiva da comunicacao considera o
impacto do contexto e ponto de vista na interpre-
tacao das palavras. A ambiguidade visual ocorre
quando uma imagem tem interpretagoes variadas,
relevante em psicologia e |A. Ambiguidade tex-
tual envolve multiplos significados em palavras,
enquanto equivocidade refere-se a comunicagoes
confusas devido a expressoes imprecisas. Figuras
de linguagem sao recursos que tornam a comu-
nicacao expressiva, incluindo metaforas, ironia e
hipérbole entre outros. O desafio esta em entender
o contexto cultural e linguistico, interpretando a
intencao figurativa, ndo de forma literal.

No que tange o entendimento do contexto
é fundamental interpretar palavras e frases de
maneira precisa pois seu significado pode variar
significativamente dependendo do contexto em
que sao usadas. O contexto inclui ambiguidade
sentencial, pronomes e referéncias, expressoes
idiomaticas, humor e ironia, variaveis linguisticas,
registros técnicos e comunicacao interpessoal. Por
fim, a semantica lexical envolve a analise do sig-
nificado das unidades linguisticas, com atencao a
polissemia (palavras com mltiplos significados),



homonimia (palavras com a mesma grafia ou
prondncia, mas significados diferentes), sinoni-
mia (palavras com significados semelhantes) e
antonimia (palavras com significados opostos).

5 ONTOLOGIA COMO NO
APOIO SEMANTICO

As ontologias sao essenciais para superar ques-
toes semanticas nas |As. Elas organizam e tradu-
zem informacoes, proporcionam um vocabulario
consistente em toda a empresa e representam o
conhecimento sobre a estrutura das informagoes
(Farinelli; Souza, 2021).

A ontologia é a ferramenta que ensina as
maquinas inteligentes como o seu negdcio opera.
Algoritmos de aprendizado de maquina podem
nao precisar de uma ontologia para funcionar, mas
aplicar os resultados ao negocio exige a consis-
téncia e eficiéncia fornecidas por uma ontologia
e pela arquitetura de conhecimento resultante.
(Earley, 2020).

As ontologias sao cruciais para garantir a con-
sisténcia e eficiéncia na aplicacao da IA, resol-
vendo desafios semanticos e promovendo uma

BAEZA-YATES, R.; RIBEIRO-NETO, B.

Modern Information retrieval: The

Make Your Business Smarter, Faster
and More Profitable. Wonderwell, 2020.
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compreensao mais profunda e precisa dos dados
e resultados. Elas permitem a integracao de infor-
macoes ao estabelecer relacoes entre diferentes
elementos, conectam os resultados de métodos
como o aprendizado de maquina aos problemas
de negocios, facilitam a analise e interpretacao
dos resultados gerados pelas IAs e maximizam o
significado semantico.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Neste artigo, exploramos as complexidades
das abordagens semanticas na Inteligéncia Arti-
ficial. Desde imitar comportamentos humanos até
compreender nuances contextuais, enfrentamos
desafios significativos. Exploramos a intersecao
com Sistemas de Recuperacao de Informacao e o
papel vital das ontologias destacam a necessidade
de precisao e contexto. Compreendemos que a
semantica vai além das palavras, exigindo sensi-
bilidade cultural e interpretacao precisa. Enquanto
avangamos, a colaboracao interdisciplinar e a pes-
quisa continua sao essenciais. Ao superar esses
desafios, podemos criar IA que verdadeiramente
se integra ao nosso mundo, transformando a inte-
racao humano-maquina de maneiras profundas
e inovadoras.
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