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RESUMO

Ao entender a experiéncia dos clientes pode-se levar a tomar decisGes mais assertivas de forma
a interagir da melhor forma possivel com o publico almejado. As pessoas buscam facilidade e
rapidez no uso dos aplicativos de modo que os acessos devam ser simples e intuitivos. O
objetivo geral desta pesquisa é o de identificar e analisar a experiéncia dos clientes quanto a
usabilidade do aplicativo do cartdo de compras em uma empresa do setor varejista no municipio
de Rondondpolis — MT. Esta pesquisa é qualitativa, e para a coleta de dados foram utilizados
um questionario eletrénico aplicado em 110 clientes, e a utilizacdo da técnica netnografica para
a categorizacdo da pagina do Facebook da empresa. Apos a analise dos dados pode concluir
que as dificuldades encontradas pelos clientes sdo determinadas principalmente pela lentiddo
ao acessar o aplicativo de cartdo e a necessidade de demonstracdo de como utilizar o aplicativo
de forma rapida e simples atendendo assim as expectativas de ambos ao obterem processos
operacionais de forma eficiente e objetiva.

Palavras-chave: Experiéncia dos usuarios. Usabilidade. Aplicativos.

THE PERCEPTION OF CUSTOMERS OF A LARGE COMPANY REGARDING
THE USABILITY OF THE CARD APPLICATION IN THE MUNICIPALITY OF
RONDONOPOLIS-MT

ABSTRACT

Understanding customer experience can lead to more assertive decisions in order to better
interact with the intended audience. People are looking for ease and speed in the use of
applications so that access must be simple and intuitive. The general objective of this research
is to identify and analyze the customers' experience regarding the usability of the shopping cart
application in a retail company in the municipality of Rondondpolis - MT. This research is
qualitative, and for the data collection we used an electronic questionnaire applied in 110
clients, and the use of the netnographic technique for the categorization of the company
Facebook page. After analyzing the data, it can be concluded that the difficulties encountered
by customers are mainly determined by the slow access to the card application and the need to
demonstrate how to use the application quickly and easily, thus meeting the expectations of
both to obtain operational processes of efficiently and objectively.

Keywords: User experience. Usability. Applications.
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INTRODUCAO

O estudo da experiéncia do usuario traz importantes contribuicdes para as organizacoes,
como a identificagdo de lacunas nos servigos e produtos para atender positivamente o
conhecimento dos usuérios por meio do aperfeicoamento e a tomada de decisdes assertivas. Por
isso 0 tema desta pesquisa é importante para ampliar o conhecimento sobre a vivéncia dos
usuarios, em razdo das mudancas constantes juntamente com os avangos tecnologicos que
ocorrem no mundo. Esta ferramenta, se for bem implantada na organizag&o, podera ser utilizada
para entender melhor os usuarios, de modo, a integra-los no seu negdcio e inovar a partir até
mesmao das percepg¢des encontradas.

Esta pesquisa teve como objetivo geral identificar e analisar a experiéncia dos clientes
quanto a usabilidade do aplicativo do cartdo de compras em uma empresa do setor varejista no
municipio de Rondondpolis - MT, baseando-se na experiéncia dos usuarios em relacdo ao
aplicativo de cartdo da empresa Beta, com o intuito de contribuir para que haja melhores
tomadas de decis@es, principalmente no meio digital, que esta sendo cada vez mais difundido
pelo mercado, como um dos canais que facilitam o relacionamento do consumidor com a
organizacdo, além de conduzir a vantagem competitiva organizacional.

Os objetivos especificos para atender a finalidade desta pesquisa séo: a) Identificar as
principais dificuldades e suas possiveis razdes; b) Analisar a experiéncia dos clientes em relacéo
ao aplicativo de cartdo; e c) Propor um tutorial de utilizagéo do aplicativo do cartdo para clientes
da empresa “Beta”.

Foram observados que alguns problemas enfrentados pela organizacdo em relagéo ao
aplicativo refere-se a dificuldades por parte dos clientes na utilizacdo do aplicativo de Cart&o.
Assim, ao buscar por meio da literatura sobre o tema experiéncia dos clientes compreende-se
gue ao analisar a experiéncia dos mesmos podera implicar em melhorias e maior probabilidade @
de satisfacdo dos clientes, assim como auxiliar em melhores tomadas de decisGes, além de
relacionar a empresa com o cliente de forma eficaz ao maximizar a melhoria de suas operaces.

O tipo de pesquisa adotada € o estudo de caso, em que o objeto € uma empresa de grande
porte do setor varejista de Rondonopolis — MT. No entanto a empresa nao autorizou a
divulgacdo de seu nome nesta pesquisa, sendo assim, a empresa ¢ denominada como “Beta”,
com o intuito de que sua imagem ndo seja exposta.

Foi aplicado um questionario eletrdnico contendo perguntas fechadas e abertas para que
pudesse responder aos objetivos propostos neste trabalho.

No tratamento e analise dos dados foi utilizado as respostas dos 110 clientes, além da
categorizacdo dos dados encontrados na pagina do Facebook da empresa local por meio da
técnica netnogréfica.

Nos topicos seguintes sdo abordados o referencial teorico, os procedimentos
metodoldgicos, o tratamento e analise dos resultados, e a conclusdo desta pesquisa.

REFERENCIAL TEORICO

A base tedrica desta pesquisa foi subdividida em trés topicos: aplicativos em relacdo
cliente e empresa, usabilidade e satisfacdo dos clientes, e por fim a experiéncia do usuario no
meio tecnolégico.

Ossuna e Pugas Vol. 2, n. 3, Dezembro/2018




Journal of Studies and Research in Administration

|2ePad Revista Estudos e Pesquisas em Administracao

RELACIONAMENTO CLIENTE E EMPRESA COM O USO DE APLICATIVOS

Os telefones celulares desempenham forte influéncia entre a populacdo mundial, e
cresce cada vez mais com o passar dos anos, desde os mais simples até os mais sofisticados
(ZONATO, 2014).

Conforme Siqueira e Christino (2017, p. 3), “Em conjunto com a evolugao da internet,
0 avanco da rede de telefonia e de dispositivos moveis em todo o mundo propiciou mudancas
no consumo, relacionamento das pessoas e empresas”. Assim as empresas necessitam
acompanhar os avangos tecnologicos para que nao estagnem e percam participacao do mercado
para 0s seus concorrentes.

As organizacdes que ndo se adequam ao alto crescimento da tecnologia e constante
evolugdo estdo se submetendo ao proprio declinio, assim como Amaral (2012, p.10), ressalta:

As organizacOes responsaveis pela provisdo de produtos e servigos de
informacdo devem estar preocupadas em manter um relacionamento em duas
vias com o0s seus publicos, em especial com 0s seus usuarios, considerados
clientes e/ou consumidores, para conhecer seus perfis de interesse pelos
produtos e servigos de informagdo a serem oferecidos (AMARAL, 2012,
p.10).

Uma das formas das empresas se aproximarem dos seus clientes & por meio da
tecnologia, como por exemplo, ao utilizarem a forma de promoverem seus servigcos a
disponibilizacdo de aplicativos.

Zonato (2014, pp. 18-19) define os aplicativos, como: “softwares, pagos ou gratuitos,
gue podem ser instalados nos aparelhos moveis, ampliando suas funcionalidades™. Estes
softwares, disseminaram rapidamente no mercado global por meio da internet e de forma
bastante acessivel ao publico, como podemos observar principalmente nos dias atuais. As
organizacOes, também tém visto este meio de comunicacdo na aproximacdo dos clientes e
indutor de vantagem competitiva.

E a partir do marketing que se pode identificar e satisfazer as necessidades humanas e
sociais, ou seja, o suprimento das necessidades de forma lucrativa (KOTLER; KELLER, 2012)

As empresas que estdo atualizadas com o mercado, objetivam cada vez mais estarem
préximas dos seus clientes. Assim 0s meios de comunicacao que estdo em suas maos, Como as
midias sociais sdo uma 6tima forma de se conectarem de forma rapida e prética a qualquer
momento e em qualquer lugar (CIRIBELI; PAIVA, 2011).

As midias sociais também facilitam as relagdes entre os usuéarios, evitando conflitos
entre os clientes e a empresa. Assim, a organiza¢ao conseguira aproximar-se do seu publico-
alvo, atendendo as necessidades dos mesmos, ndo se esquecendo de monitorar precisamente as
midias adotadas pela organizacdo para que possam estabelecer a¢fes preventivas e rapidas para
lidar com os problemas (CIRIBELI; PAIVA, 2011).

O uso da tecnologia frequentemente gera a experiéncia que esta relacionado com a
expectativa de desempenho (ED), que € o grau em que o individuo tem sobre a utilidade
percebida sobre o produto ou servico, e a expectativa de esforgo (EE), que é o grau de facilidade
do uso. Assim, sdo influenciadas pelas atitudes dos usuérios e as suas interferéncias
principalmente em relagdo as tecnologias méveis (GOMES; FARIAS, 2017). “A atitude
positiva em relacdo ao uso de aplicativos poderd contribuir para maior difusdo dessas
tecnologias e ampliacdo de novos modelos de negocios direcionados ao mercado de
desenvolvimento de aplicativos” (GOMES; FARIAS, 2017, p.88)
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No topico seguinte, sdo abordados o conteddo em relacédo a satisfacdo e a usabilidade
dos clientes com a interface no meio tecnolégico.

USABILIDADE E SATISFACAO DOS CLIENTES

A satisfacdo é uma das melhores trajetorias para o reconhecimento de uma marca no
mercado, pois, é definida como um sentimento de prazer ou desapontamento, em relagéo ao
desempenho que se espera comparado a expectativa existente. Dessa forma, o valor que o
cliente percebe sobre o produto ou servico elevara ou ndo o grau de satisfagdo do cliente, ou
seja, € quando os beneficios oferecidos sobressaem o valor da aquisi¢do do produto ou servico
(COBRA, 2009).

De acordo com Rosa et al. (2017, p. 7), observa-se que “[...] a relagdo de valor ¢é
diretamente influenciada pela percepcdo da qualidade dos servigos oferecidos pelas
organizagdes, € essa ¢ a percep¢do que afeta o grau de satisfacdo do consumidor”. Com as
incertezas do mercado as organizagdes necessitam se adequar cada vez mais com as exigéncias
das pessoas de modo a agregar valor aos produtos e servicos (ROSA et al. 2017).

Segundo Bentivegna (2002, p.80), “para um novo produto ou servigo ser bem-sucedido,
ele tem que se difundir e ser adotado pelo publico que busca atender”. Ou seja, deve ser
satisfatorio na percepcdo dos usuarios, principalmente por meios tecnoldgicos, em que as
pessoas procuram opinar, discutir sobre os interesses comuns que possuem sobre determinado
objeto em tempo real e de répida propagagéo.

A usabilidade é determinada pela agilidade e simplicidade no seu uso, seja de um
produto ou de um servigo. Os usuarios preferem sistemas que sejam simples e intuitivos para
atender suas necessidades de forma rapida e efetiva. Quanto mais complexo for o seu uso mais
insatisfeito o usuario ficard e podera ndo ter aceitabilidade no mercado, causando perda de
ganho para a organizacao e até mesmo prejudicar a sua imagem (SILVA FILHO, 2010).

O autor ainda salienta que a interface do usuario com a usabilidade é um fator
determinante para o sucesso organizacional, pois resulta no aumento do grau de eficiéncia com
que o usudrio executa suas tarefas, contribui para aumentar a fidelizacdo do cliente com a
empresa e reduz os custos de apoio ao usuario (SILVA FILHO, 2010).

Nielsen e Budiu (2014) ainda dizem que parte do segredo do sucesso e mais usabilidade
dos aplicativos ¢é devido a tendéncia de serem mais simples e mais faceis na acessibilidade do
que ao comparado com os sites. Os aplicativos moéveis geralmente sdo mais simples o que
contribui para uma melhor interagdo com o usuério.

No entanto os autores ainda salientam que “[...] os dispositivos mdveis oferecem uma
experiéncia do usuario empobrecida: telas mindsculas, conectividade lenta, maior custo de
interacdo...” (NIELSEN; BUDIU, 2014, p. 34).

As percepcdes sobre a usabilidade e a facilidade de ferramenta é adquirida pela
funcionalidade e a experiéncia individual com a tecnologia, como salientado por Dishaw e
Strong (1999), e por isso ao aumentar a experiéncia sobre determinada ferramenta implicara no
aumento da facilidade em usa-la e contribuir para a ascensdo organizacional (BOBSIN;
VISENTINI; LOBLER, 2010).

A seguir, sdo salientados a experiéncia dos usuarios e a sua contribuicdo para o
desenvolvimento organizacional.
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EXPERIENCIA DO USUARIO COM O USO DA TECNOLOGIA

As mudancas tecnoldgicas e das inovacgdes evoluiram rapidamente ao passar dos anos,
principalmente no &mbito organizacional, e ainda ha continuas mudangas que impactam direta
e indiretamente na economia global. Com isso entender, aprender e adaptar a essas mudancas
é primordial para sobreviver e ainda se sobressair em relacdo aos adversarios ao criarem e
inovarem. (CORSATTO; HOFFMANN, 2016)

Para Marcos Cobra (2009, p.90), “a mente humana é a caixa postal das emocdes. Ali
estdo registradas suas alegrias, tristezas e indiferencas em relacéo a diferentes experiéncias com
produtos e servigos de diversas marcas”. Portanto, pode-se dizer que as percepgdes por meio
das experiéncias das pessoas ao longo do tempo afetam profundamente na tomada de decisdes.

Sanz Casado (1994 apud ROZADOS; PIFFER, 2009) relata que as aplicagdes de
estudos dos usuarios servem para conhecer os habitos e as necessidades de informacdes dos
usuarios, assim como avaliar os recursos das unidades de informacdo, medir a eficacia das
unidades de informacéo, adequar o espaco, conhecer as necessidades da comunidade cientifica
préxima e segmentar o mercado.

Lopes (2012, p. 4) descreve ainda que se a experiéncia do usuario esta relacionada com
as pessoas ¢ os servicos digitais, é neste ponto que estd determinada sua importancia “[...] pois
a interacdo implica na escolha do servi¢o que uma pessoa ira utilizar, qual Ihe oferecera o
melhor beneficio ou possibilidades”. Desse modo, 0 usuario procurara o servigo ao qual obteve
maior sensacdo de resolucdo dos seus problemas ou duvidas.

Pode-se dizer que entender as necessidades dos usuarios é a melhor forma de propiciar
qualidade e satisfacdo dos usuarios nos servigos prestados. “A percep¢do e experiéncia humana
tém sido fatores determinantes na hora da escolha por um produto ou servigo” (SILVA FILHO,

2010, p.7). @
Em razdo a Experiéncia do Usuario, Silva Filho (2010, p. 7) ainda afirma que

[...] o sucesso de novos produtos ndo depende apenas dos esforgos das equipes
de propaganda e marketing, mas da inovagdo que as empresas colocam em
seus produtos (preocupadas com seus usuarios - clientes) e, principalmente,
pela maneira através da qual os usuérios (clientes) vém os produtos (SILVA
FILHO, 2010, p.7).

Aratjo (2014, p. 33) contribui ao dizer que “a experiéncia do usuario pode gerar uma
melhor aceitabilidade, tornando o produto mais bem-sucedido”. Assim, ao compreender as
interpretacdes percebidas, juntamente com a interagdo do produto ou servi¢o possam atender
as expectativas das organizacgdes e dos usuarios.

Segundo Araujo (2014, pp. 33-34), “durante o desenvolvimento, conhecer o usuario € o
consumidor pode auxiliar na escolha das melhores alternativas de projeto, principalmente em
suas fases iniciais [...]”, pois neste momento € onde os custos sao reduzidos ao buscar solugdes.
Dessa forma a avaliagdo da Experiéncia do Usuério, serve para entender melhor a interacdo dos
usuarios com o produto e/ou servigo, de modo a entender as suas reais necessidades, através de
métodos quantitativos e qualitativos o grau de experiéncia dos usuarios em relacédo a utilidade
dos produtos/ servicos.

Na experiéncia do usuério, ainda pode-se falar em avaliagdo da interagdo do usuério
com o0s produtos e servicos da organizacao para que consiga identificar se as necessidades dos
usuarios foram atendidas ou se ha problemas por meio da interacdo ou da usabilidade,
manejando as deficiéncias ou oportunidades que surgirem de acordo com o0s objetivos
organizacionais (PRATES; SOUZA, 2002).
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Para conhecimento continuo de melhorias no atendimento dos consumidores é
necessario que haja a identificacdo das experiéncias que os usuérios tém, além de como esta
sendo construida a interacdo, a usabilidade e utilidade dos produtos e servi¢os, objetivando o
aperfeicoamento em um ambiente de concorréncia acirrada e com consumidores cada vez mais
exigentes (LOPES, 2012).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O método utilizado para a elaboracdo desta pesquisa foi o estudo de caso, pois busca
entender um fendmeno complexo de acordo com o contexto em que esta inserido, objetivando
explorar situagdes da vida real, dentre outros aspectos. Com isso, “o estudo de caso consiste em
coletar e analisar informacdes sobre determinado individuo, uma familia, um grupo ou uma
comunidade, a fim de estudar aspectos variados de sua vida” (PRODANOV; FREITAS, 2013,
p. 60).

A metodologia adotada foi o qualitativo, pois, conforme Prodanov e Freitas (2013),
interpreta o fendmeno e suas interacOes e busca entender e realizar descobertas nas pesquisas
de campo, devido ao aprofundamento sobre o assunto. O tipo de pesquisa adotado neste trabalho
é a exploratdria devido a sua visdo ampla sobre o objeto de pesquisa e a possivel descoberta de
lacunas, e por isso tem o objetivo de facilitar “[...] a delimita¢dao do tema da pesquisa; orientar
a fixacdo dos objetivos e a formulacgéo das hipoteses ou descobrir um novo tipo de enfoque para
o assunto”. (PRODANOV; FREITAS, 2013, pp.51-52).

O objeto desta pesquisa foi uma empresa de grande porte do setor varejista localizada
em Rondondpolis — MT. No entanto a empresa ndo autorizou divulgacdo de seu nome nesta
pesquisa, sendo assim a empresa foi denominada como “Beta”, com o intuito de que sua

imagem néo seja exposta. @

O motivo a ter sido escolhido a empresa “Beta” foi pela conveniéncia e ser uma empresa
implantada ha varios anos e até mesmo estar consolidada na cidade de Rondondpolis — MT.

A populacdo deste estudo foi de 384 clientes, contudo a amostra atingida foi de 110
respondentes para que assim conseguisse realizar o tratamento e a analise dos dados no intuito
de atingir o objetivo da pesquisa com dados mais proximos com o publico geral (OLIVEIRA,;
GRACIO, 2005).

Em razdo do tamanho da amostra buscou-se atingir o total de respondentes por meio de
um questionario eletrénico com perguntas fechadas e abertas para obter os dados necessarios
para a analise por meio de analise descritiva e de conteudo, em que estas analises nos permitem
discussdes que gerem o aprofundamento na compreensdo dos resultados com os objetivos
propostos da pesquisa em conjungdo com os levantamentos tedricos contribuindo assim para
estudos futuros e agregacéao de valor para a sociedade” (PRODANOV; FREITAS, 2013).

De acordo com Kozinets (2014, pp. 61-62), a definigdo de netnografia é:

pesquisa observacional participante baseada em trabalho de campo online. Ela
usa comunicagdes mediadas por computador como fonte de dados para chegar
a compreensao e a representacdo etnografica de um fendmeno cultural ou
comunal (KOZINETS, 2014, pp. 61-62).

Ainda, segundo Kozinets (2014), a netnografia parte além dos estudos de face a face
que comporta a etnografia, o que seria para o estudo das interacdes sociais com dados coletados
em comunidades onlines. A partir da técnica netnogréfica, foi possivel realizar o levantamento
dos dados da pagina no Facebook com localidade em Rondondpolis, para ser mais especifico,
utilizando os comentarios dos clientes. Posteriormente, ao se analisar os dados foram nomeados
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como usudrios de 1 a 13 como forma de manter o sigilo dos clientes identificados para que ndo
tenham suas imagens expostas e categorizar cada um de acordo com cada problema descrito.
O passo-a-passo desta pesquisa obedeceu ao desenho a seguir conforme Figura 1.

Figura 1: Desenho da pesquisa

Construcdo do

Referencial Teoérico Reflexdes finais

Elaboracdo de

- . . Discussido dos resultados
questionario

Tratamento e analise dos

Coleta de dados dados

Fonte: Dados da pesquisa, 2018

TRATAMENTO E ANALISE DOS RESULTADOS

O aplicativo do cartdo da empresa estudada tem como finalidade fornecer informacdes
e funcBes que antes eram executados somente fisicamente e que com sua implantacdo foram
disponibilizadas de modo online para minimizar as operagdes centralizadas na organizacéo,
além de, mais agilidade e comodidade nas informacfes. As funcbes sdo: Demonstrativo de
faturas, visualizacdo de limites de compra, bloqueio temporario do cartdo, antecipacdo de
parcelas, alteracdo de vencimento, alteracéo de limite, entre outros.

Os dados obtidos por meio do questionario eletrénico foram de 110 respondentes que
possuem o crediario da empresa pesquisada, para que pudesse atingir o objetivo deste trabalho
ao focar nos clientes que ja tinham um contato com a empresa.

No perfil demogréafico dos clientes abordados identificou-se que possuem entre 18 e 67
anos. Sendo 61 dos clientes com idades de 18 até 28 anos; 32 clientes, com 29 a 40 anos e 17
respondentes acima de 41 anos. O publico atingido foi, de 76 mulheres (69,10%) e 34 homens
(30,90%). Quanto ao nivel de escolaridade, 13,6% cursaram o nivel fundamental, 38,3% o
ensino médio, 33,6% o ensino superior incompleto e 14,5% possuem 0 ensino superior
completo. Em relacdo a renda pessoal, 4 (3,6%) ndo possuem nenhuma renda, 59 (53,6%) até
1 salario, 40 (36,4%) de 2 a 4 salarios, 6 (5,5%) de 5 a 8 salarios e 1 (0,9%) acima de 9 salarios.
Na preferéncia de pagamento das compras foram citados respectivamente: (1°) dinheiro, (2°)
cartdo de débito e (3°) de crédito que mais se destacaram, sendo seguidos pelo (4°) crediério.
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Em resumo pode se dizer que as mulheres jovens, com ensino médio e renda de até um
salario sdo 0s usuarios mais expressivos que usam o aplicativo. Existe também um percentual
expressivo de clientes que estdo cursando o ensino superior e que ganham de 2 a 4 salarios.

Quando questionados sobre a facilidade de utilizacdo de aplicativos apenas 3
responderam que ndo utilizam (2,7%) e 107 utilizam (97,3%). Deste modo foi utilizado somente
0s 107 respondentes para saber quantos realmente utilizavam o aplicativo de cartdo da empresa,
dos quais 75 dos clientes abordados (69,8%) utilizam e 32 clientes (30,2%) néo utilizam.

No Gréfico 1 sdo demonstrados alguns pardmetros que os clientes buscavam ao
acessarem o aplicativo, com isso percebeu-se que cerca de 39 dos clientes necessitam de rapidez
nas informagdes juntamente com a facilidade do uso em que totalizou 38 dos clientes, seguidos
do ganho de tempo com 29 clientes, e, por fim, a comodidade com que podem buscar as
informagdes que precisam a qualquer momento em tempo real.

Grafico 1: Parametros para utilizacdo do aplicativo.

Rapidez nas informacdes 39 (52%)
Comodidade —21(28%)
Facilidade —38 (30,7%)

Ganho de tempo —20 (38,7%)

Nao usa muito o aplicativo 1 (1,3%)

Nao da bem com aplicativos |- 1(1,3%)

Fonte: dados da pesquisa, 2018.

Desse modo, pode-se dizer que ao interagirem com 0s aplicativos as pessoas buscam
algo que seja simples, de facil acesso e atenda as suas expectativas de forma rapida e que ndo
atrapalhe a sua rotina e sim que possa agilizar 0s seus processos para que tenha tempo de realizar
outras tarefas ou até mesmo obter um tempo livre.

Dentre as 76 respostas obtidas, quando questionados sobre se o aplicativo atende
necessidades dos clientes, 70,6% dizem que sim, 24% dizem que somente as vezes e 5,4% que
ndo atende as necessidades. O que pode se observar é que mesmo a maioria dos clientes
respondendo que atende as suas necessidades, existe um percentual expressivo de clientes que
dizem que as vezes tem suas expectativas atendidas, isso pode ser um problema no uso do
aplicativo que se ndo for tratado o quanto antes podera acarretar em perdas para a empresa,
assim como frustracdo por partes dos clientes, contribuindo para o aumento de insatisfacdes e
até mesmo perdas futuras.

No Grafico 2 constam as dificuldades que os clientes enfrentam ao usar o aplicativo.
Foram identificadas 7 dificuldades, sendo estas nomeadas de D1 a D9. Dessa forma as
definicOes utilizadas foram: D1= Lentiddo, D2= Confuso, D3= Excesso de informagdes, D4=
N&o atende minhas necessidades, D5= Necessidade de demonstracdo de como utilizar o
aplicativo, D6= Bloqueio e D7= Erro.
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Gréfico 2: Dificuldades encontradas no aplicativo.
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Fonte: dados da pesquisa, 2018.

Apos a identificacdo das dificuldades percebeu-se que, a maior parte do publico
alcancado citou a D1, D3 e D5, ou seja, 46,7% dos clientes disseram que o aplicativo € lento,
24% que o aplicativo necessita de uma demonstracdo de como utilizar e com 18,7% que possuli
excesso de informacbes. Esses dados, contribuem para o atingimento de um dos objetivos
especificos desta pesquisa que € o de propor um tutorial de utilizacdo do aplicativo do cartdo
para os clientes, pois, é um percentual de certo modo expressivo e que pode indicar uma falha
no layout do aplicativo de modo que torna dificultoso o seu uso.

Outro ponto a se citar é, o percentual de respondentes que determinaram como
dificuldade a lentiddo no acesso, isso de certa forma leva a insatisfagdes dos usuéarios e fere
alguns dos objetivos que os levam ao uso dos aplicativos como a rapidez das informacdes, a
facilidade e o ganho de tempo. Sendo a rapidez com 21,33% um dos pontos a serem
considerados para melhoria do aplicativo.

Conforme Gréfico 3 foram identificados quais seriam as sugestdes dos clientes para que
houvesse uma melhora no uso dos aplicativos. Apos isso percebeu-se que ha uma énfase em se
sugerir que o aplicativo seja mais rapido, o que nos leva a pensar que é um dos pontos fracos
ao desenvolver o aplicativo que o torna lento e que se voltassem as suas atencdes para torna-lo
mais rapido obteriam resultados mais positivos.

Esse Grafico 3 esté ligado também diretamente com as dificuldades encontradas pelos
clientes, sendo a mais enfatizada a lentiddo ao usarem o aplicativo e a necessidade de
simplificagéo e facilidade no acesso.
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Gréfico 3: Sugestbes de melhorias indicadas pelos clientes
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Fonte: dados da pesquisa, 2018.

No Quadro 1, foi realizado uma categorizacdo em que as dificuldades selecionadas
foram: lentiddo, mal funcionamento, orientacdo, bloqueio e apresentacéo de erro. Assim foram
utilizados os comentarios encontrados na pagina do Facebook local da empresa por meio da
técnica Netnografica. O periodo de andlise foi desde a sua implementacdo em 2016 até setembro
de 2018, com isso analisou-se o comportamento digital mediante a experiéncia dos usuarios.
Para tal, as palavras chaves que foram utilizadas foram: aplicativo e app. Apds isso foram
divididos em 5 categorias como demonstrado no quadro a seguir.

Ao observar os dados do Quadro 1, percebe-se que as dificuldades na utilidade do
aplicativo do cartdo podem estar relacionadas com problemas no sistema informacional da
empresa ou até mesmo com o seu design. Os clientes tendem a ter uma boa experiéncia quando
se sentem bem ao acessarem, de modo a suprir as suas necessidades. No entanto foram
identificadas 13 experiéncias ruins que os clientes se depararam no acesso e que foram
divulgadas na Web e pode ser vista e compartilhada a qualquer momento, de modo a multiplicar
as experiéncias negativas para outras pessoas. Isto nos leva a pensar que o aplicativo poderia
ser mais simples e de facil acesso para que ndo desistam inicialmente por ndo conseguirem
sanar suas davidas. Outro ponto a se destacar é a facilidade no acesso as informac6es contidas
no aplicativo melhorando assim sua eficiéncia.
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Quadro 1: Categorizacao dos dados encontrados na pagina do Facebook nos anos 2016 a 2018
Dificuldades na utilizagdo do aplicativo

Usuério 3: "Por que o app do cartdo de crédito esta TAO ruim? Ha
tempos que ndo consigo acesso. Fica carregando um tempdo, trava
Lentiddo o celular - tanto que preciso reiniciar - € ndo tenho acesso as
informagdes..."

Usuario 4: "nao consigo ver o codigo de barras pelo app... Ja
atualizei e nao funciona..."; Usuério 9: " N&o funciona o aplicativo...";

Mal funcionamento Usuério 10: "n&o consigo entra no aplicativo..."; Usuério 12: "Eu
preciso ver a minha fatura do cartéo ... To tentando no aplicativo e
nao consigo..."

Usuario 1: "Depois q eu fiz a ultima atualizag&o do app n&o quer
abrir mais ..."; Usuario 5: "Preciso recuperar a senha do meu app,
ja solicitei e falam q vai enviar o cédigo..."; Usuario 7: " desinstalei
do meu cel e instalei denovo ...e agora ndo consigo entrar ..."

Orientacdo

Usuario 2: "Estou tentando acessar o app mas néo consigo diz que
0 usudrio esta blogueado , ja tentei desbloguear e ndo consigo...";
Bloqueio Usuario 6: tento entrar no aplicativo...da usuério bloqueado...”;
Usuario 13: "N&o consigo mais entrar no aplicativo, fala que o
usuario ta bloqueado..."

Usuério 8: "tento entrar e sempre da erro..."; Usuario 11: "ndo
Apresentacédo de erro estou conseguindo acessar pelo aplicativo, aparece uma

mensagem "conta ndo encontrada”...

Fonte: Disponivel em: <https://www.facebook.com/[Beta] -1308622382487885/?ref=br_rs>. Acesso
em: 04/09/2018.

CONCLUSAO

Os estudos da experiéncia do usuario séo de valorosa contribui¢cdo na implementacéo
desta pesquisa, pois ao entendermos as lacunas existentes podera se pensar em solugdes para 0s
problemas enfrentados em busca da satisfacdo do usuario e consequentemente melhorias
organizacionais.

Em face do exposto, tendo as problematicas da empresa em relacdo especificamente ao
aplicativo implantado, o tema escolhido para este estudo, tem como funcdo entender as
dificuldades e até mesmo insatisfacdes dos clientes em relacao a eles. Assim uma melhor forma
de compreensdo € a analise das experiéncias dos usuarios, contribuindo assim buscar melhorias
que contribua para atender as expectativas, tanto dos usuarios quanto da organizagéo.

Assim pode concluir-se que as dificuldades encontradas pelos clientes sdo determinadas
principalmente pela lentiddo ao acessar o aplicativo de cartdo e a necessidade de demonstracéo
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de como utilizar o aplicativo de forma rapida e simples atendendo assim as expectativas de
ambos ao obterem processos operacionais de forma eficiente e objetiva.

Dessa forma ao propor um tutorial de como utilizar o aplicativo possa simplificar a
interacdo do aplicativo com os clientes. Outra forma que nos leva a pensar que facilitard esta
interacdo é a reducdo de informacdes redundantes, de forma a torna-lo mais “limpo” e
consequentemente mais acessivel. Isso tudo contribui na agregacgéo de valor para a organizagao.

Como limitacdo da pesquisa se deve ao tempo, ainda mais em relacdo ao tamanho da
amostra, que no primeiro momento foi estipulado para aplicacdo do questionario para 384
clientes, porém foi aplicado somente para 110 pessoas. Outra limitagéo fora os dados coletados
dos clientes que podem néo ter respondidos com toda a verdade precisa em que poderia enviesar
os resultados. Para sugestdo de estudos futuros firma-se a comparacdo entre duas ou mais
empresas de grande porte que possuem aplicativos.
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