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Abstract. The spread of the use of web systems, and the subsequent expansion
of the use of computers and other digital devices, has generated major problems
related to the experience of using corporate web systems, these can be posi-
tive or negative, but as experiences and emotions are not events singular, but
rather continuous events that occur over time. In this longitudinal study, the UX
SAMCurve evaluation method was used, recently developed to evaluate a user
experience, focusing on hedonic categories over the time of use of a web system.

Resumo. A disseminagdo do uso de sistemas web, e a subsequente expansdo do
uso de computadores e outros dispositivos digitais, gerou grandes problemas
relacionados com a experiéncia de uso de sistemas web corporativos, essas
podem ser positivas ou negativas, porém as experiéncias e emogoes nao sdo
eventos singulares, mas sim eventos continuos que ocorrem ao longo do tempo.
Neste estudo longitudinal foi utilizado o método de avaliagdo UX SAMCurve,
desenvolvido recentemente para avaliar a experiéncia do usudrio, com foco nas
qualidades hedonicas ao longo do tempo de utilizacdo de um sistema web.

1. Introducao

O contexto atual da pandemia ocasionada pelo novo coronavirus (SARS-CoV-2) tornou-
se um dos maiores desafios da humanidade neste século, foram afetadas direta e/ou
indiretamente setores como saude, educacdo e a economia da populagdo mundial
[Werneck and Carvalho 2020]. Uma das medidas recomendadas segundo o Conselho
Nacional de Saude para evitar a disseminacdo do virus foi o distanciamento social e
como consequéncia desse isolamento houve um aumento do uso de tecnologias digitais
[BRASIL 2021], presumindo que a tecnologia afastou a necessidade de proximidade entre
as pessoas [Cavalcanti 2020]. Neste sentido, segundo a pesquisa da Associagcdo Brasileira
de Comércio Eletronico (ABComm) realizada entre 1° de margo e 6 de junho de 2020,
levando em consideracdo apenas vendas online no Brasil indicou que 20,2 milhdes de
consumidores realizaram pela primeira vez uma compra pela internet [ABComm ]|, outra
pesquisa feita em 2020 pela Associacdo Brasileira das Empresas de Software apontou que
as solugdes de Software como servigo (SaaS, do inglés System as a Service) tiveram um
aumento de 28,5% [ABES ].

A disseminacao do uso de sistemas web, e a subsequente utiliza¢do de computado-
res e outros dispositivos digitais, gerou grandes problemas relacionados com a experiéncia
de uso desses sistemas nas corporagdes, porém a experiéncia de utilizar um sistema web
normalmente pode ser positiva ou negativa, a experiéncia € considerada positiva quando
o usudrio consegue realizar a tarefa sem demora, frustracao ou sem encontrar problemas



[Teixeira 2014]. Diante desse cenario, o campo de Interagdo Humano Computador (IHC)
abrange vdrias dreas cientificas como a ciéncia da computagdo, ciéncia ergondmica, psi-
cologia cognitiva e engenharia dos fatores humanos [Lazar et al. 2017]. Considerando os
fatores humanos, a experiéncia do usudrio (UX, acronimo de User eXperience) é defi-
nida como um conceito de algo que abrange todos os aspectos da experiéncia que uma
pessoa poderia ter ao interagir com um produto/servi¢co [Norman 2006]. As experiéncias
e emog¢Oes ndo sdo eventos singulares, mas eventos continuos, visto que a relacao en-
tre usudrio e produto/servigo evolui ao longo do tempo [Forlizzi and Battarbee 2004,
Kujala et al. 2011].

Diante desse contexto, este artigo tem como objetivo utilizar o método de
avaliacdo UX SAMcurve para avaliar a experiéncia do usudrio, com foco nas qualida-
des hedonicas, ao longo do tempo de utilizagdo de um sistema web em um ambiente
corporativo. Pretende-se verificar quais os resultados que este tipo de técnica produz
e qual a percepcdo dos usudrios ao utiliz-las para reportarem suas experiéncias com a
aplicagdo, além disso, esse trabalho também traz como contribui¢do a continuidade dos
estudos apresentados por [Alves 2020]. A sequéncia do texto estd organizada da seguinte
forma: na secdo 2, apresenta-se o referencial metodolégico com o método de avaliagao
de UX utilizado, na secdo 3 a caracterizacao dos participantes e a descri¢do do sistema
web testado. Na secdo 4 sdo apresentados e analisados os resultados e por fim, na se¢do 5
sdo feitas as consideracgdes finais.

2. Método de avaliacao

O método SAMCurve € inspirado no artefato UX Curve, e conceitualmente baseado na
escala grafica (SAM, do inglés Self-Assessment Manikin) para avaliar os trés estados afe-
tivos: Satisfacdo, Motivacao e Controle.O SAMCurve foi inicialmente idealizado para ser
utilizado com papel e caneta, as curvas sdo desenhadas incluindo pontos que representam
os estados afetivos de uma pessoa, durante um determinado periodo, enquanto realizam
atividades especificas. O participante desenha uma ou mais curvas para descrever como
a experiéncia sobre a utilizacdo de um produto ou servico mudou ao longo do tempo
[Kujala et al. 2011, Bradley 1994].

A area de desenho da curva Figura 1 € formada por uma linha de tempo e uma
linha horizontal que divide experiéncias positivas e negativas. Para fins de tabulacdo é
adotado como critério de pontuacdo, uma escala de 1 a 5 pontos (da esquerda para a
direita) considerando como dimensdes: Satisfacdo, Motivacao e Controle.

Pleasure

Short description of the changes:

Figura 1. Modelo para a dimensao “Satisfacao” do SAMCurve para preenchi-
mento com papel e caneta [Alves 2020].



* Satisfacdo: o quao satisfeito o usudrio ficou quando ele estava utilizando o artefato
computacional;

* Motivacdo: o quao empolgado o usudrio se sente durante o tempo em que ele
utilizou o artefato computacional;

* Controle: qual o dominio do usuério sobre o artefato computacional.

2.1. Participantes

Foi considerado para essa pesquisa um grupo heterogéneo de funciondrios da Empresa
X, uma empresa de transporte publico de passageiros, situada na cidade de Guarulhos,
Sao Paulo, onde foi desenvolvido e implantado o artefato computacional. O moderador
foi o autor que ndo possui relacdo prévia com os participantes. A pesquisa foi condu-
zida com vinte funcionarios voluntarios, com niveis de escolaridade distintos e buscando
obter diferentes perspectivas, sendo estd uma amostra intencional que foi recrutada com
diferenciacdo de idade entre 22 e 64 anos.

O experimento fez parte das atividades cotidianas dos funciondrios, para a
aceitacdo do estudo, os voluntarios preencheram um Termo de Consentimento Livre e Es-
clarecido (TCLE) tomando ciéncia que os dados coletados teriam a finalidade tnica para
o estudo, e que sua identidade seria preservada a todo momento e suas respostas seriam
andnimas. O convite foi realizado por meio de e-mail corporativo da referida empresa, e
a participa¢do no estudo foi voluntdria.

2.2. Artefato Computacional

Foi definido como artefato computacional o sistema web desenvolvido em php e bo-
otstrap, este sistema trata-se de uma aplicacdo responsiva de Groupware, para gestao
de frota, que visa interligar as diferentes dreas dentro da organizagdo, para prover uma
comunicacdo e execugdo de tarefas. O sistema controla o fluxo de veiculos na portaria,
permitindo que os usudrios colaborem de forma sincrona e/ou assincrona. Este sistema
pode ser acessado por meio de um enderego web pelos navegadores tanto por meio de
desktops quanto por meio smartphones, Figura 2.
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Figura 2. Telas do sistema para o acesso por meio de smartphones.
Fonte: Autores



Caracteristicas de utilizacao:

* O usudrio acessa o sistema via navegador;

* O usudrio loga no sistema;

* O usudrio seleciona um veiculo disponivel;

* O usudrio registra a saida da viagem;

* O usudrio ao chegar do destino finaliza a viagem.

2.3. Procedimentos de coleta de dados

A avaliacao foi conduzida com a aplicagdo de um experimento baseado na realizacdo de
uma tarefa cotidiana, a partir do uso de um sistema web. A amostra foi intencional, e
ficou definido como ambiente de estudo um cendrio real que permite avaliar as interacdes
de modo mais natural, todos os participantes foram convidados a explorar o sistema por
um periodo pré-determinado, sendo aplicada a avaliacdo uma vez por semana durante 6
semanas consecutivas, tendo inicio em 12/07/2021 e encerrado no dia 16/08/2021.

Antes do inicio da coleta de dados, o moderador apresentou os objetivos da
pesquisa aos participantes e solicitou o preenchimento de um pré-cadastro por meio
de formulario eletrénico, de modo a garantir o total cardter voluntario e anénimo da
participacdo. Ao confirmar a participacdo na pesquisa, o participante recebia um link
de acesso ao sistema web e outro [ink para um formuldrio eletronico para o participante
relatar suas experiéncias, optou-se por esse procedimento devido ao isolamento social
decorrente da pandemia de Covid-19.

A tarefa dos participantes consistia na utiliza¢do do sistema, ap6os a conclusdo do
registro de uma viagem completa, os participantes efetuaram a avaliagdo de experiéncia
no formulério eletronico. Nessa avaliacdo, o participante teve que escolher dentre cinco
figuras, na escala de dimensdes para Satisfacdo, Motivacdo e Controle do SAMCurve,
de modo a indicar como ele estava se sentindo em relagdo a cada uma dessas dimensodes
naquele momento. No final de cada etapa de coleta, havia um espago ndo obrigatdrio para
que o participante descrevesse como ele avaliava a dimensao correspondente.

3. Resultados

Os dados foram analisados de acordo com a definicao do método, considerando cada uma
das dimensdes em uma escala de cinco pontos, variando de um a cinco, no qual o valor um
representa pouco controle, pouca satisfacdo ou pouca motivacao, o valor trés representa
o estado neutro, e o valor cinco representa muita satisfagdo, muita motivagdo ou muito
controle.

3.1. Relacao das mencoes dos participantes e suas implicacoes nas curvas

Além de fornecerem dados para formar as curvas, os participantes descreveram os fatores
que melhoraram sua experiéncia ou causaram deterioracdo. Razdes hedonicas positivas
foram associadas a melhoria das curvas e razdes hedonicas negativas foram associadas a
deterioracao da curva. Para testar essa hipdtese, comparou-s os resultados do questionario
final de cada dimensao com os picos das curvas.

As perguntas abertas: “Como vocé avalia a motiva¢do ao utilizar o sistema?”,
“Como vocé avalia a satisfacdo ao utilizar o sistema?” e “Como vocé avalia o dominio
(controle) sobre a utilizacdo do sistema?” foram feitas ao final de cada dimensdo em cada



um dos seis momentos de coleta de dados no experimento. Ao contrdrio das respostas
objetivas, essas questdes eram de preenchimento opcional, dessa forma, foram coletadas
202 respostas as questoes ao longo do teste, sendo realizada uma andlise na tentativa de
relacionar as respostas com os momentos de alteracao das curvas.

Para realizacdo dessa andlise, as respostas dos participantes foram codificadas em
categorias pré-estabelecidas, as quais foram constituidas pelas trés dimensdes presen-
tes no SAMCurve. O conjunto de respostas foi classificado por dois codificadores, que
atribuiram para cada comentario uma medida de concordancia. Para verificar a confiabili-
dade da codificacdo, utilizou-se o coeficiente de Cohen’s Kappa [Lazar et al. 2017], que é
baseada no nimero de respostas concordantes, ou seja, no nimero de casos cujo resultado
€ o mesmo entre os codificadores, o qual indica que um valor acima de 60% representa
uma confiabilidade satisfatoria. O coeficiente calculado para a codificacdo realizada foi
de 61,8%, a Figura 3 apresenta o grafico dos 152 comentérios feitos pelos participantes,
divididos por dimensdo, os quais tiveram concordancia entre os codificadores.

Figura 3. Quantidade de respostas associadas as dimensoes Satisfacao,
Motivagao e Controle.

Fonte: Autores

Conforme apresentado na Figura 3, para as menc¢des realizadas durante o teste, 51
respostas dos participantes foram associadas a dimensao Controle, 56 respostas associa-
das a dimensdo Satisfacdo e 45 respostas associadas a dimensao Motivagao.

A partir desse resultado efetuou-se uma interpretacdo compreensiva da informacao
resultante, confrontada com os dados quantitativos lenvando-se em consideragdo : os
picos das curvas, os motivos das alteracdes e suas mencdes. A Figura 4 apresenta o
grafico com as curvas geradas pelo SAMCurve para os estados afetivos do participante 7.
Nos seis momentos avaliados, € possivel identificar as variacdes relativas a experiéncia
do participante durante utilizacdo do sistema web.

Dos momentos analisados, o participante teve 2 respostas correspondentes a0 mo-
mento de pico da curva (onde houve alteracio da curva). A resposta do participante 7 no
momento T1 (quando a dimensdao Motivagdo apresenta uma curva ascendente):

- “O sistema veio para inovar e toda inovacdo nos motiva a utilizacdo, sinto
seguranga ao utilizar”.

A resposta do participante 7 no momento T2 (quando a dimensdao Motivagao apre-
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Figura 4. Representagoes graficas do SAMCurve para os estados afetivos do
participante 7.

Fonte: Autores

senta estabilidade no valor):

- “Recursos suficientes que nos ajudam na gestdo dos controles de acesso a em-
presa”

A Figura5 apresenta o grafico com as curvas, geradas pelo SAMCurve, para os
estados afetivos do participante 19. Nos seis momentos avaliados, € possivel identificar
as variagdes em relacdo a experiéncia desse participante na utilizacao do sistema web.
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Figura 5. Representagoes graficas do SAMCurve para os estados afetivos do
participante 19.

Fonte: Autores

Dos momentos analisados, o participante teve 2 respostas correspondentes a0 mo-
mento de pico da curva (onde houve alteracdo da curva). A resposta do participante 19 no
momento T2 (quando a dimensdo Controle apresenta uma curva ascendente):

- “Se aperfeicoando cada dia mais” .

A resposta do participante 19 no momento T3 (quando a dimensao Controle apre-
senta uma curva descendente):

- “Um pouco lento Porém melhorando a cada dia”.

4. Consideracoes finais

Este estudo foi longitudinal e exploratério em sua natureza, testou-se o método SAM-
Curve para avaliar a experiéncia de usuario no uso de um sistema web ao longo de um



periodo predeterminado. O estudo tinha como objetivo testar a utilidade do método e sua
relacdo com as qualidades hedonicas da experiéncia do usudrio, visando apurar se esse
método pode ser usado como uma ferramenta simples, para entender os motivos pelos
quais a experiéncia do usudrio melhora ou piora a longo prazo. Os resultados obtidos
sugerem que esse método mostrou-se adequado para avaliar as qualidades hedonicas da
experiéncia ao longo do tempo de utilizagc@o. A técnica possibilita que os usudrios expres-
sem 0s motivos que tornam sua experiéncia positiva ou negativa, além de demonstrar gra-
ficamente as alteracdes dos aspectos emocionais ao longo do tempo. Algumas limitacdes
foram observadas neste estudo. Houve muitas respostas inconsistentes e repetidas, porém
ndo impactaram nos resultados, pois foram descartados ap6s a codificagio; além disso,
o sistema web avaliado pode apresentar outras dificuldades que nao foram identificadas
por meio da avaliagdo do SAMCurve feita neste estudo, pois esta avaliacao foi limitada a
avaliar uma atividade especifica dos participantes no uso de um sistema web.
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