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Resumo

Nos ultimos anos a evolugdo da tecnologia proporcionou mudangas significativas de grande
impacto principalmente nos dispositivos moveis, sendo importante destacar que estes
precisam ser praticos, como também interativos de uma maneira agradavel com seus usuarios.
Assim, este trabalho tem como objetivo analisar a experiéncia do usuario de um aplicativo
bancario de auto-servigo interno utilizado pelos funciondrios de duas agéncias em
Conselheiro Lafaiete/MG. Este aplicativo foi desenvolvido com intuito de melhorar a
experiéncia de trabalho interno em um determinado banco privado brasileiro. Foi realizada a
pesquisa qualitativa descritiva exploratéria utilizando o questiondrio User Experience
Questionnaire (UEQ) proposto por Laugwitz, Held e Schrepp (2008). Os resultados obtidos,
apontaram um maior nivel de satisfacdo pelo usuario em relacdo as funcionalidades oferecidas
pelo aplicativo, concluindo, portanto, que a experiéncia dos usuarios desse aplicativo oferece
interfaces e funcionalidades adequadas de modo que o usuério consegue realizar suas tarefas
com bom desempenho.
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Introducio

De acordo com Perry, Eichler e Resende (2013) o surgimento de celulares portateis
possibilitou uma maior interacdo e comunicagdo entre as pessoas, principalmente pelos
servicos de compartilhamento em tempo real. Segundo a Epoca Negocios (2019) os
brasileiros passaram mais de trés horas por dia usando o celular em 2018, colocando o pais
em 5° lugar no ranking global de tempo despendido com esse aparelho. Na comparagdo com
2016, o tempo médio diario usando smartphones cresceu 50% e na divisdo por tipos de
aplicagdes, as redes sociais concentram 50% das horas gastas nesses aparelhos, seguidas por
programas de reprodugdo de video (15%) e por jogos eletronicos (10%) (EPOCA
NEGOCIOS, 2019). Em 2019, o Brasil tera 420 milhdes de aparelhos digitais ativos, segundo
a 30" Pesquisa Anual de Administracdo e Uso de Tecnologia da Informagdo nas Empresas,
realizada pela Fundacdo Getlilio Vargas de Sdo Paulo (FGV-SP) e divulgada em Abril de
2019 (EPOCA NEGOCIOS, 2019). Entre os aparelhos, o uso de smartphone se destaca:
segundo o levantamento, ha hoje 230 milhdes de celulares ativos no pais, j& o nimero de
computadores, notebooks e tablets em uso no Brasil ¢ de 180 milhdes, ocorrendo um aumento
de 10 milhdes no nimero de smartphones ativos em relagdo a 2018 (EPOCA NEGOCIOS,
2019).

Segundo Machado (2010) para um melhor aproveitamento dos aplicativos, é necessario que
suas interfaces consigam oferecer as funcionalidades de modo que o usudrio possa realizar
suas tarefas com éxito e satisfagdo, tirando proveito de todas as suas funcionalidades,
promovendo uma futura utilizacdo pelo usudrio sem grandes problemas. E para
desenvolvimento de um aplicativo movel, Lopes (2012) enfatiza que a experiéncia do usudrio
¢ um fator definitivo, pois este deve se sobressair dentre milhares de op¢des disponiveis no
mercado.

Petrie e Bevan (2009) dizem que o termo Experiéncia do Usudrio (user experience, em inglés,
geralmente abreviado como UX) foi popularizado por Donald Norman no seu livro “The
Invisible Computer” que a principio diz respeito ao modo como uma pessoa se sente usando
um servigo, sistema ou produto. Hassenzahl (2013) complementa que UX trata da criacdo de
uma experiéncia através de um dispositivo.

Roto, Law, Vermeeren e Hoonhout (2011) mencionam que o termo ¢ utilizado como
sindnimo de usabilidade, interface de usudrio, experiéncia de interagdo, design de interacao,
ou como um termo genérico que incorpora todas ou muitas delas conceitos. Porém, Padovani,
Schlemmer e Scariot (2012) explicam que a usabilidade considera o0 momento do uso do
sistema, enquanto a UX considera, além do momento do sistema, as expectativas anteriores a
utilizagdo e as percepgdes resultantes do uso. Assim, Macedo (2014) completa dizendo que a
experiéncia do usuario pode ser entendida como uma evolugdo da usabilidade.

Contudo, este trabalho tem como objetivo analisar a experiéncia do usuario de um aplicativo
bancério de auto-servigo interno utilizado pelos funciondrios de duas agéncias em
Conselheiro Lafaiete/MG. Este aplicativo foi desenvolvido com intuito de melhorar a
experiéncia de trabalho interno em um determinado banco privado brasileiro. Foi realizada a
pesquisa qualitativa descritiva exploratoria utilizando o questionario UEQ proposto por
Laugwitz et al. (2008) e os resultados obtidos, apontaram um maior nivel de satisfacdo pelo
usuario em relagdo as funcionalidades oferecidas pelo aplicativo. Conclui-se, portanto, que a
experiéncia dos usuarios desse aplicativo de auto-servigo oferece interfaces e funcionalidades
adequadas de modo que o usudrio consegue realizar suas tarefas com bom desempenho.



A escolha do tema pode ser justificada ao relatar que no campo dos negdcios estudos como o
de Park e Kim (2013) mostram que o nimero de publicagdes sobre a UX tem aumentado nos
ultimos anos e muitos destes estudos sdo incentivados por empresas, que tem conquistado
parcelas maiores do mercado gragas aos cuidados com a experiéncia do usuario em seus
produtos. Além disso, cabe ressaltar que na literatura ha muitos trabalhos relacionados com
desenvolvimento, avaliacdo e/ou valida¢do de uso de aplicativos para dispositivos maveis,
como por exemplo, os estudos de Wasserman (2010), Treeratanapon (2012), Gresse Von
Wangenheim et al. (2014), Moumane, Idri e Abran (2016) ou para aceitagdo destes (SILVA;
DIAS, 2007; FRANCA; CARNEIRO; MEDEIROS; DANJOU; NETO, 2016).

Experiéncia do Usuario (UX)

De acordo com Norman e Nielsen (2004) a experiéncia do usudrio (UX) abrange todos os
aspectos da interagdo do usuario com a empresa, seus servigos e seus produtos. Para Preece,
Rogers e Sharp (2011) a UX esta relacionada a como um individuo se sente enquanto usuario
de um produto, sistema ou servico e ao prazer e a satisfacdo evocados no contato com este
artefato. Segundo Hassenzahl e Tractinsky (2006), Law, Roto, Hassenzahl, Vermeeren e Kort
(2009) e Garret (2011) experiéncia de usudrio € quando o usuario interage com um produto,
inerentemente ¢ gerada uma experiéncia ao redor deste, com base na qual o usudrio cria
opinides sobre aquele produto. Conforme Hassenzahl e Tractinsky (2006), a UX ¢ uma
consequéncia do estado mental do usuario, das caracteristicas do sistema e do contexto sobre
os quais a interacdo ocorre. Falavigna (2015) diz que UX envolve o estudo das sensagdes e
emogdes que 0s usuarios vivenciam ao utilizar um produto de tecnologia.

Kuniavsky (2003) alerta que a boa experiéncia ndo ¢ garantia de sucesso, mas uma
experiéncia ruim ¢ garantia de fracasso de um produto. E uma boa experiéncia, segundo o
autor, pode ser definida pelo quanto um produto € usavel, se ele ¢ funcional (ele faz o que as
pessoas esperam que ele faca), eficiente (qudo rapido ¢ possivel atingir o objetivo sem
cometer erros) e desejavel (qual a resposta emocional para o produto).

Desmet (2007) diz que a experiéncia ¢ moldada pelas caracteristicas do usuario
(personalidade, habilidades, valores culturais, entre outras) e as do produto (forma, textura,
cor, entre outras). Todas as agdes e processos que estdo envolvidos, tais como agdes fisicas e
processos perceptivos e cognitivos (perceber, exploracdo, utilizagdo, lembrando, comparando,
compreensdo), vai contribuir para a experiéncia.

Morville (2004) descreve a experiéncia do usudrio em sete facetas: til: € preciso se perguntar
sempre se nosso produto ¢ 1util e encontrar solu¢des inovadoras que as torne mais util;
utilizdvel: facilidade de uso ¢ vital, mas ndo suficiente; desejavel: a busca pela eficiéncia deve
ser temperada por elementos de design que levem o usuario a aprovar o produto; encontravel:
o usuario deve encontrar informagdes facilmente; acessivel: ¢ necessario pensar nos usuarios
com deficiéncia, ¢ bom para os negdcios e eticamente necessario; credivel: basear o produto
em elementos confidveis; e valioso: o produto deve render a empresa, seja ela com ou sem
fins lucrativos.

Como exemplos, podemos citar os estudos de Machado e Tao (2007) que realizaram uma
comparac¢do da experiéncia do usudrio entre os sistemas Blackboard e o Moodle e concluiram
que o Moodle ¢ o sistema preferido pelos usudrios. Perry et al. (2013) apresentaram o caso do
aplicativo Mobiteste e os resultados satisfatorios na avaliagdo com usudrios. Oliveira e
Martins (2016) analisaram a UX de smartphone quando utilizam aplicativos de noticias de



dois sites nacionais e concluiram que a experiéncia teve desempenho pior que a expectativa
do usuério em ambos os aplicativos.

Cada produto ¢ diferente de outros, cada empresa ¢ diferente de outras, por isso ndo € possivel
generalizar e, em pouco tempo, criar uma solu¢do definitiva para o problema (LESLIE, 2016).
Assim, Hess (2010) argumenta que a maioria das pessoas acredita que experiéncia do usudrio
¢ somente encontrar a melhor solugdo para os seus usudrios. UX trata sobre definir o
problema que precisa ser resolvido (o porqué), definir para quem esse problema precisa ser
resolvido (o quem), e definir o caminho que deve ser percorrido para resolvé-lo (o como).

E para isso, Teixeira (2014) demonstra a necessidade de UX Designer, que no Brasil tem se
popularizado nos ultimos anos, e define-o como um arquiteto da informacdo. Os UX
designers sdo responsaveis por definir como as pessoas irdo interagir com o produto, € este
profissional quem desenha a estrutura dos produtos digitais. Ainda o autor diz que a UX
envolve as areas de arquitetura de informagdo, usabilidade, design de interacdo, taxonomia,
estratégia de design e pesquisa com usudrios e o UX designer tem a possibilidade de melhorar
a vida das pessoas, uma interacdo de cada vez. “A regra essencial de qualquer produto
interativo ¢ que toda acdo tem que ter uma reacdo, € uma interface que responde
imediatamente aos comandos do usudrio contribui bastante para uma boa experiéncia”
(TEIXEIRA, 2014, p.83).

Portanto, de acordo com Garret (2011) a experiéncia do usudrio ¢ vital para todos os tipos de
produtos e servigos e se ndo for provida de uma maneira positiva, as pessoas certamente nao
os usardo mais. E preciso estar ciente que ndo se projeta as experiéncias dos usudrios
propriamente, mas sim, criam-se as condi¢des para que elas sejam evocadas (PREECE ET
AL. 2011).

Questionario de Experiéncia do Usuario (UEQ)

Laugwitz, Held e Schrepp (2008) desenvolveram um questiondrio nomeado “Questionario da
Experiéncia do Usuario” (sigla em inglés UEQ) em um projeto para a empresa alema de
software SAP. Os autores construiram esse questionario baseando-se em um modelo teérico
de Experiéncia do Usuario de Marc Hassenzahl, onde descreve que a qualidade ergondmica
estd relacionada com a usabilidade do produto, a qual retrata a necessidade humana de estar
em seguranca ¢ no controle da situacdo, e a qualidade heddnica refere-se a dimensdes
qualitativas e aborda a necessidade humana de mudanga ou de novidade e de poder social, a
qual se apresenta na forma do design visual, uma interface inovadora ou novas
funcionalidades.

Este questiondrio (Anexo 1) teve como objetivo permitir uma avaliacdo rapida feita pelos
usuarios finais, cobrindo uma impressao de preferéncia da experiéncia do usudrio e possui 26
itens (com ordem aleatoria) classificados em seis escalas (Quadro 1) e fez-se necessario o uso
de uma escala semantica de sete estdgios para cada item (Quadro 2), onde em um dos
extremos foi colocado o adjetivo correspondente ao item e, no outro extremo, o seu antdnimo
(LAUGWITZ ET AL., 2008).



Quadro 1 — Categorizagao dos itens do UEQ

Escala Item Antdonimo
Atratividade Agradavel Desagradavel
Atratividade Atraente Feio
Atratividade Atrativo Desinteressante
Atratividade Bom Ruim
Atratividade Comodo Incémodo
Atratividade Simpatico Antipatico

Controle Atende as expectativas Nao atende as expectativas

Controle Condutor Obstrutivo

Controle Previsivel Imprevisivel

Controle Seguro Inseguro

Eficiéncia Eficiente Ineficiente
Eficiéncia Pratico Impraticavel
Eficiéncia Organizado Desorganizado
Eficiéncia Répido Lento
Estimulacdo Excitante Aborrecido
Estimulacdo Interessante Desinteressante
Estimulacdo Motivante Desmotivante
Estimulacdo Valioso Sem valor
Novidade Comum Vanguardista
Novidade Inovador Conservador
Novidade Criativo Sem criatividade
Novidade Original Convencional
Perspicuidade Facil Complicado
Perspicuidade Compreensivel Incompreensivel
Perspicuidade De facil aprendizagem De dificil aprendizagem
Perspicuidade Evidente Confuso

Fonte: Adaptado de Laugwitz et al. (2008, p. 75).




Conforme o quadro 1, as seis escalas de classificagdo do UEQ sdo: atratividade, controle,
eficiéncia, estimulacdo, novidade e perspicuidade. Laugwitz et al. (2008) definem
Atratividade como a impressdo geral do produto, se os usuarios gostam ou ndo gostam do
produto, se parece atraente, agradavel e amigéavel; Perspicuidade representa a facilidade em
familiarizar-se com o produto e aprender como usar o produto; Eficiéncia remete se os
usuarios podem resolver suas tarefas sem esforco desnecessario, de maneira rapida, eficiente e
de forma pragmatica; Confiabilidade diz respeito se o usudrio se sente no controle da
interagcdo de forma previsivel, segura e atendendo as expectativas; Estimula¢do questiona se ¢
emocionante e motivador usar o produto; Novidade argumenta se produto ¢ inovador e
criativo, se ¢ interessante para o usudrio.

O quadro 2, demonstra a escala semantica de sete estagios para cada item do questionario, e a
resposta dada significa que o usudrio avalia o produto mais atraente do que feio.

Quadro 2 — Escala semantica de sete estagios para cada item do questionario

1 2 3 4 S 6 7
Feio O O O O O ‘ O Atraente

Fonte: Laugwitz et al. (2008).

Laugwitz et al. (2008) atentam para a andlise das respostas dizendo que sendo o negativo (1) e
positivo (7), entdo podemos ver que as classificacdes variam de 1 a 6, ou seja, a distancia
entre a melhor e pior resposta ¢ 5. Assim, uma grande distancia entre a melhor e a pior
resposta para todos os itens em uma escala ¢ um indicador para um comportamento de
resposta inconsistente ou aleatorio. Se uma distancia tdo alta ocorrer apenas para uma Unica
escala, isso ndo ¢ realmente uma razdo para excluir respostas de um participante, pois tais
situacdes também podem resultar de erros de resposta ou de incompreensdo de um Unico item.
Se isso ocorrer por varias escalas, ¢ provavel que o participante respondeu a pelo menos uma
parte do questionario ndo seriamente (LAUGWITZ ET AL., 2008). Assim, os autores dizem
que esta aberta a decisdo qudo rigoroso aplicara esta regra, e para esta pesquisa, utilizaremos a
escala de 7 pontos para andlise do usuario do aplicativo.

Procedimentos metodolégicos

Neste estudo foi realizada a pesquisa qualitativa descritiva exploratoria onde buscou-se
analisar a experiéncia do usudrio de um aplicativo bancario de auto-servico interno utilizado
pelos funcionarios de duas agéncias em Conselheiro Lafaiete/MG.

A primeira etapa do levantamento de dados se deu pela andlise do aplicativo do banco, cujo
nome nao podera ser divulgado neste trabalho, que ocorreu no periodo do més de Abril de
2019 a fim de conhecer suas funcionalidades e verificar a viabilidade da pesquisa.

Apoés essa etapa, foram realizadas entrevistas por meio do questionario User Experience
Questionnaire (UEQ) proposto por Laugwitz, Held e Schrepp (2008) (Anexo 1) e aplicado
aos funcionarios das agéncias. As questdes do questionario possuem uma escala semantica de
sete estagios para cada um dos 26 itens sendo 1 o nivel de menor satisfagdo e 7 de maior,
cabendo ressaltar que buscou-se manter neutralidade nas perguntas para evitar viés
aquiescente, conforme apresentado por Presser e Schuman (1981). No total de 25 funcionarios
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das duas agéncias, obteve-se 21 como respondentes, que receberam e responderam os
questionarios nas proprias agéncias.

Roto et al. (2011) classificam o UEQ como um questionario cujo os resultados sdo dados
quantitativos reportados individualmente pelos usuarios a respeito de um tunico episddio da
utilizagdo de um sistema, o qual pode ser um servi¢o online, software para PC, aplicativo para
dispositivos méveis ou um dispositivo em si. Nielsen (1995) também esclarece que neste tipo
de procedimento, para se obter informacdes quantitativas, recomenda que sejam utilizados
pelo menos 20 participantes.

Em seguida a aplicacdo dos questiondrios, os dados obtidos foram totalizados a fim de
apontar o nivel de satisfacdo pelo usudrio em relagdo as funcionalidades oferecidas pelo
aplicativo.

A seguir, serdo apresentados os resultados e analise da pesquisa.

Resultados da pesquisa
Apresentacio do aplicativo bancario

O aplicativo bancario estudado, cujo nome ndo podera ser divulgado neste trabalho devido a
ndo autorizagcdo por parte das agéncias bancdrias, ¢ uma plataforma de auto-servigo com
objetivo de melhorar a experiéncia de trabalho interno exclusivo em um determinado banco
privado brasileiro. A ferramenta contempla jornadas administrativas e também ¢ uma rede
social corporativa que permite a integracdo entre os colaboradores, a fim de promover
discussdes e maior produtividade. A seguir, a figura 1 apresenta a pagina inicial ao acessar o
aplicativo bancério:

Figura 1 - Pagina inicial do aplicativo acessado por smartphone
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Fonte: Print da tela do aplicativo bancério realizado pelas autoras em Abril de 2019.



O aplicativo foi criado em dezembro de 2018 e possui um total de 95 mil usuarios, sendo
estes funcionarios do banco em todo o pais. Este banco ¢ o maior banco privado do Brasil e
possui mais de 96 mil colaboradores, segundo o site do banco em 2019. O aplicativo esta
implantado por meio da metodologia AGIL, que segundo Conforto, Rebentisch e Amaral
(2014) os métodos, praticas e ferramentas ageis sdo Uteis em desenvolvimento de software e
em outros diferentes tipos de projeto. Amaral, Conforto, Berassi e Aratjo (2011) escrevem
que o gerenciamento agil de projetos ¢ uma abordagem fundamentada em um conjunto de
principios, cujo objetivo ¢ tornar o processo de gerenciamento de projetos mais simples,
flexivel e iterativo, de forma a obter melhores resultados em desempenho (tempo, custo e
qualidade), menos esfor¢o em gerenciamento e maiores niveis de inovagdo e agregacao de
valor para o cliente.

A seguir, serdo apresentadas as funcionalidades do aplicativo:

Figura 2 - Menu de funcionalidades do aplicativo bancario
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Fonte: Print da tela do aplicativo bancario realizado pelas autoras em Abril de 2019.

Abaixo, foi realizado uma breve apresentacao das funcionalidades presentes no aplicativo:
Rede social: Perfil, feed de noticias, seguidores, grupos, fotos, arquivos e muito mais.
Grupos: Participe ou crie grupos de afinidades com seus pares e parceiros.

Cadeé vocé: Procure seus colegas, pares e parceiros a qualquer momento.

Centrais de atendimento: Pessoas, tecnologia, predial, seguranga da informacgao, viagens e
transporte, compras.

Minhas solicitacdes: Acompanhamento dos processos de reembolsos.

Institucional: informacdes sobre o que acontece na institui¢do, relatérios do que estd
acontecendo no mercado e suas principais tendéncias.

Ponto eletronico: Ponto do dia, saldo de horas, consultas e acertos de ponto.



Cadastro e remunerac¢ao: Consulte ou solicite documentos.

Férias: Confira seu historico de férias e a programagdo de férias de seus pares.

Beneficios e parcerias: Consulte, altere ou adere a previdéncia complementar e bolsa auxilio
educagao.

Cambio: solicitagdo para compra de moeda estrangeira.

Pagamentos e reembolsos: solicitacdo de adiantamento, solicitagdo de reembolso, prestagao
de contas.

Predial: Estacionamento e coffee break.

Compras: Contratos, cadastro e desbloqueio de IDs para os itens da compra, homologagao de
fornecedores.

Ombudsman: Abra uma manifesta¢do ou confira os canais de contato.

Normas e politicas: Regras e orientagdes para uma melhor utilizagdo e compartilhamento de
informagdes para o uso comum.

Envie seu feedback: ferramenta que disponibiliza ao usudrio dar sua sugestao e opinido sobre
o aplicativo.

Avalie o aplicativo: opcao avaliativa para que usudrio dé sua nota ao aplicativo.

Analise dos dados da pesquisa

A tabela a seguir, corresponde as respostas dos 21 participantes desta pesquisa. Cabe ressaltar
novamente, que para esta pesquisa, foi utilizada a escala semantica de 7 pontos para andlise
do usuario do aplicativo e que foram feitas as seguintes consideracdes na andlise dos
respondentes: os numeros 1, 2 e 3 representam uma percep¢do negativa do item avaliado no
aplicativo e nimeros 4, 5, 6 € 7 uma percepg¢ao positiva.

Tabela 1 — Resultados da pesquisa

Escalas Itens Resultados da Pesquisa
Atratividade Desagradavel  ou | 95% dos respondentes acham o aplicativo agradavel, o que pode
agradavel representar que sentem prazer ao utilizar o aplicativo e apenas 5%
acham desagradavel.
Atratividade Bom ou mau 100% acham o aplicativo bom e assim pode ser considerado um
aplicativo que satisfaz a necessidade do usudrio.
Atratividade Feio ou atraente 100% dos respondentes consideram o aplicativo atraente, ou seja,
que possui qualidades admiraveis.
Atratividade Simpatico ou | 71% dos respondentes acham o aplicativo simpatico, o que mostra
antipatico que os usuarios gostaram do aplicativo e estabeleceram uma
harmonia com o mesmo. No entanto, 29% acham o aplicativo
antipatico, ou seja, ndo despertou o interesse dos usuarios.
Atratividade Desinteressante ou | 95% definiram o aplicativo como atrativo despertando assim
atrativo interesse, simpatia e aten¢do dos usuarios; e apenas 5% acham
desinteressante.
Atratividade Incomodo ou | 90% acham o aplicativo cdmodo, demonstrando que os usudrios se
codmodo sentem confortdveis ao utilizar o aplicativo. No entanto, 10%
responderam que ¢ incdmodo, podendo assim, ser considerado
pouco proveitoso e adequado.
Perspicuidade | Incompreensivel 82% definiram o aplicativo como compreensivel, ou seja, claro,
ou compreensivel coerente e acessivel. E 18% definiram como incompreensivel,
podendo este ser confuso, complexo, complicado de ser utilizado.




Escalas Itens Resultados da Pesquisa

Perspicuidade | De dificil | 95% dos respondentes revelam que o aplicativo ¢ de fécil
aprendizagem  ou | aprendizagem, isso quer dizer que a aplicativo estabelece
de facil | ligagdes entre certos estimulos e respostas equivalentes, causando
aprendizagem um aumento da adaptagdo do usudrio com o mesmo. Apenas 5%

dos usudrios acham o aplicativo de dificil aprendizagem.

Perspicuidade | Complicado ou | 100% acham facil seu manuseio, ou seja, o aplicativo pode ser
facil utilizado pelos usudrios para atingir metas especificas com eficacia,

eficiéncia e satisfacdo em um determinado contexto de utilizagdo.

Perspicuidade | Confuso ou | 100% dos respondentes definem o aplicativo como evidente,
evidente apresentando assim, caracteristicas claras e visiveis no manuseio da

plataforma.

Perspicuidade | Atende as | 95% deles avaliaram que o aplicativo atende as expectativas,
expectativas ou ndo | podendo representar que este ¢ viavel e traz beneficios aos usudrios;
atende as | e 5% disseram que ndo atende as expectativas.
expectativas

Novidade Sem criatividade ou | 91% consideram o aplicativo criativo, que se caracteriza pelo
criativo cardter inovador e originalidade, porém 9% acham sem criatividade.
Novidade Convencional  ou | 100% dos respondentes falam que o aplicativo ¢é original, que pode
original ser caracterizado entdo, como algo que ndo é comum ou
padronizado, despertando a capacidade para os usuarios
expressarem de modo independente e individual.
Novidade Conservador ou | 100% acham o aplicativo inovador, o que pode demonstrar que os
inovador usudrios identificam esta plataforma como um recurso capaz de
criar caminhos ou estratégias diferentes, aos habituais meios, para
atingir determinado objetivo.
Novidade Comum ou | 90% dos respondentes avaliam o aplicativo como vanguardista
vanguardista caracterizando assim, que este possui caracteristicas inovadoras e
avancadas; e 10% avaliaram como um aplicativo comum.
Estimulacdo Sem  valor ou | 100% acham o aplicativo valioso, que apresenta um bom servigo e
valioso de grande utilidade.
Estimulacao Aborrecido ou | 95% dos usuarios acham o aplicativo excitante, que desperta
excitante estimulos para o manuseio ¢ apenas 5% acham aborrecido, que
causa tédio e/ou ¢ desagradavel.
Estimulacao Desinteressante ou | 100% dos respondentes definiram o aplicativo como interessante e
interessante isso representa que o aplicativo ¢ merecedor de atengdo, pois nao ¢
entediante nem mondtono.
Estimulacao Desmotivador ou | 100% dos usudrios acham o aplicativo motivador, podendo, no
motivador entanto, impulsionar estes para atingirem seus objetivos.
Controle Imprevisivel ou | 100% acham o aplicativo previsivel, de maneira que o usudrio
previsivel consegue prever ou esperar de modo antecipado as agdes dentro da
plataforma.
Controle Obstrutivo ou | 100% dos respondentes definem o aplicativo como condutor, o que
condutor pode representar que os usuarios conseguem utilizar as
funcionalidades disponiveis na plataforma de forma mais assertiva.
Controle Inseguro ou seguro | 100% dos respondentes desta pesquisa avaliam o aplicativo seguro,
0 que pode representar que os usuarios estdo livres de perigos,
incertezas, sendo assegurados de danos e riscos eventuais.
Controle Ineficiente ou | 100% dos respondentes consideram o aplicativo eficiente, ou seja,
eficiente dispde de uma plataforma com recursos empregados corretamente
para desenvolvimento das atividades, obtendo assim, um bom
resultado.
Eficiéncia Lento ou rapido 91% acham o aplicativo rapido e isto pode respaldar sobre maior

produtividade, uma fez que as tarefas podem ser executadas em
pouco tempo; e 9% acham o aplicativo lento.
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Escalas Itens Resultados da Pesquisa
Eficiéncia Impraticavel ou | 100% consideram o aplicativo pratico, demonstrando assim, que os
prético usudrios conseguem utilizar a plataforma com facilidade.
Eficiéncia Desorganizado ou | 100% acham o aplicativo organizado, ou seja, as funcionalidades
organizado estdo dispostas de forma ordenadas sendo possivel conduzir as
atividades de maneira eficiente e eficaz.

Fonte: dados da pesquisa

Grifico 1 - Resultado final da pesquisa de UX em relacdo ao aplicativo bancario

Resultado final da pesquisa de UX em
relacao ao aplicativo bancario

m Percecdo positiva  mPercepgao negativa

Fonte: dados da pesquisa

O grafico 1, mostra o resultado final da pesquisa, sendo que 96% dos participantes avaliaram
o aplicativo como positivo e apenas 4% tiveram uma percep¢do negativa do mesmo. Assim,
os resultados demonstraram uma maior satisfagdo por parte dos 21 usudrios participantes da
pesquisa com relagdo aos 26 itens pesquisados contemplando as seis escalas de classificacao
do UEQ: atratividade, controle, eficiéncia, estimulacdo, novidade e perspicuidade. Assim,
podemos descrever que no fator atratividade os usudrios demonstraram que gostam do
produto, que ¢ atraente, agradavel e amigavel. Quanto a perspicuidade, pode-se observar os
usuarios relataram a facilidade no manuseio do produto e no processo de aprendizagem. Com
relacdo a eficiéncia, os respondentes confirmaram que podem resolver suas tarefas sem
esforco desnecessario, de maneira rdpida, eficiente e de forma pragmatica. No fator
confiabilidade, averiguou-se que os usudrios se sentem no controle da interacdo de forma
previsivel, segura e atendendo as expectativas. No fator estimulagdo, o aplicativo ¢
emocionante e motivador para o usudrio. E para finalizar, no fator novidade, detectou-se que o
produto ¢ inovador e criativo, tornando-se interessante para o usudrio.

Contudo, segundo Schmitt (2004, p. 23), a satisfacdo pode ser definida como uma atitude
orientada para o resultado emanada de clientes que compraram o desempenho do produto com
suas respectivas expectativas a respeito dele. Se o produto ficar abaixo dessas expectativas, os
clientes estdo insatisfeitos; se estiver acima, estdo satisfeitos. O modelo de satisfeito do
cliente se preocupa muito mais com a funcionalidade do produto que com a experiéncia do
cliente (SCHMITT, 2004, p. 23). Kotler (2009) complementa dizendo que a satisfagdo



consiste na sensacdo de prazer ou desapontamento, comparada ao desempenho percebido de
um produto em relagdo as expectativas daquele que compra e/ou utiliza. Um cliente satisfeito,
fiel a uma marca ou empresa, ¢ um excelente ativo intangivel para qualquer organizagdo, pois
cada cliente satisfeito fala em média para outros cinco de sua satisfagdo, e isso ¢ um excelente
efeito multiplicador (LAS CASAS, 2012, p. 24).

No decorrer da pesquisa, pode-se perceber também que os impactos da Tecnologia de
Informacao (TI’s) ¢ diferenciado para cada um dos membros de uma organiza¢do, pois
segundo Passerino e Montardo (2007), as variaveis individuais estdo sujeitas a transformagdes
e contexto socio-historico de desenvolvimento de cada individuo. Satisfazer as necessidades
de consumidor ndo ¢ uma tarefa facil, mas através da Interagdo Humano-Computador (IHC)
utilizando os dispositivos moveis ¢ possivel alcangar mais comodidade e rapidez na execugdo
de determinadas tarefas, permitindo uma manipulacdo mais rapida, precisa e acessivel da
interface a informagao.

Portanto, B> FAR (2005) respalda que as possibilidades de aplicacdo da mobilidade tenham
foco no usudrio, de forma que o desenvolvedor tenha condigdes de antever demandas de
mobilidade que possam surgir com relagao as suas aplicagdes e suas solugdes. Ainda segundo
o autor, disponibilizar informag¢do em qualquer lugar ¢ a ideia basica da mobilidade em TI, em
qualquer dispositivo, no momento que o usudrio precisar, de forma que produza de forma
eficiente, com menos erros € com processos mais ageis, e possibilitando reducao dos custos
de comunicacdo, redu¢do dos custos de entrada/ processamento de dados, otimizacdo de
tempo e aumento do faturamento.

Consideracoes finais

Com a exposi¢ao de numeros que indicam a mudancga nos dispositivos de acesso a internet, ou
seja, diminui¢do no desktop e aumento no smartphone, foi possivel estabelecer que as
organizacgdes estdo se adequando as novas maneiras de exibicdo das informagdes e interagao
com o usudrio. Assim, explica-se a experiéncia do usudrio como a percep¢do geral e
abrangente da interacdo que um usudrio tem com a empresa, com um produto ou com um
servigo, que envolve um conjunto de afetos que sdo provocados por essa interagao.

O objetivo geral deste artigo foi analisar a experiéncia do usuério de um aplicativo bancario
de auto-servico interno utilizado pelos funcionarios de duas agéncias de Conselheiro
Lafaiete/MG. Foi realizada a pesquisa qualitativa descritiva exploratoria utilizando o
questionario UEQ proposto por Laugwitz et al. (2008) subdivididos em seis escalas de
classificagdo: atratividade, controle, eficiéncia, estimulag¢do, novidade e perspicuidade. Os
resultados obtidos, apontaram um maior nivel de satisfacdo pelo usudrio em relagdo as
funcionalidades oferecidas pelo aplicativo, gerando assim, um resultado positivo do objetivo
proposto pelo aplicativo, que foi desenvolvido para melhorar a experiéncia de trabalho interno
de seus colaboradores promovendo discussdes, maior produtividade além de ser uma rede
social corporativa que permite a integracao entre 0s mesmos.

Contudo, o objetivo do questiondrio permite uma avaliagdo rapida feita pelos usuérios finais,
cobrindo uma impressao de preferéncia da experiéncia do usudrio, permitindo que os usuarios
expressem sentimentos, impressoes e atitudes que surgem quando experimentando o produto
sob investigacdo. No entanto, este questionario especifico coloca uma énfase maior nos
aspectos hedonicos da qualidade do produto do que nos aspectos pragmaticos, exigindo do



usudrio uma classificacdo sobre o produto da maneira mais imediata e espontanea possivel,
evitando, portanto, uma analise racional mais profunda.

Como fator limitante da pesquisa, segundo Gediga, Hamborg e Diintsch (1999) alguns
questionarios podem, sob certas circunstancias, ser usados como um método de avaliagao
independente, o que ocorreu nesta pesquisa. No entanto, Dzida et al. (2000) dizem que em
geral, os questionarios dos usuarios devem ser combinados com outros métodos de avaliagao
da qualidade para alcangar resultados interpretaveis, e estes devem ser interpretados por um
especialista em usabilidade. Contudo, devido a dificuldade de aplicagdo de outros métodos de
avaliagdo sugere-se como estudos futuros, com base nos dados desta pesquisa, a realizagdo de
testes de usabilidade e/ou avaliagdes de especialistas, para obter uma avaliacdo abrangente da
usabilidade, incluindo descricdes detalhadas de problemas especificos de usabilidade do
aplicativo pesquisado.
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ANEXO 1 - UEQ EM PORTUGUES: QUESTIONARIO UTILIZADO PARA
AVALIAR A EXPERIENCIA DO USUARIO

Por favor dé-nos a sua opinido. Estas informacdes serdo utilizadas para fins académicos. A
fim de avaliar o APLICATIVO bancério interno de auto-servigo, por favor preencha o
seguinte questionario. E constituido por pares de opostos relativos as propriedades que o
produto possa ter. As graduagdes entre os opostos sdo representadas por circulos. Ao marcar
um dos circulos, vocé pode expressar sua opinido sobre um conceito. Exemplo:

1 2 3 4 5 6 7
Feio OO0 0O0|0O0| 0O . O Atraente

Esta resposta significa que avalia o produto mais atraente do que feio. Marque a sua resposta
da forma mais espontdnea possivel. E importante que ndo pense demasiado na resposta
porque a sua avaliacdo imediata ¢ que ¢ importante.

Por favor, assinale sempre uma resposta, mesmo que nao tenha certezas sobre um par de
termos ou que os termos ndo se enquadrem com o produto. Nao ha respostas “certas” ou
respostas “erradas”. A sua opinido pessoal ¢ que conta!

1 2 3 4 5 6 7
Desagradavel Agradavel
Incompreensivel Compreensivel
Sem Criatividade Criativo
De dificil aprendizagem De facil aprendizagem
Ser- valor Valioso
Aborrecido Excitante
Desinteressante Interessante
Imprevisivel Previsivel
Lento Réapido
Convencional Original
Obstrutivo Condutor
Mau Bom
Complicado Facil
Desinteressante Atrativo
Comum Vanguardista
Incomodo Coémodo
Inseguro Seguro
Desmotivador Motivador
Naéo atende as Atende as expectativas
expectativas
Ineficiente Eficiente
Confuso Evidente
Impraticavel Pratico
Desorganizado Organizado
Feio Atraente
Simpatico Antipatico
Conservador Inovador




