Avaliacdo das respostas afetivas no uso de um aplicativo
para fruicao de servicos digitais
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Abstract. The study investigated the affective responses of users of a service
provided by power company via a smartphone app with a chatbot. We discuss
the validation of the interface and the service workflow with emphasis on the
user’s experience and the user’s affective responses, including the emoti-SAM
artifact.

Resumo. O estudo investigou as respostas afetivas de usudrios de um servigo
prestado por concessiondrias de energia, acessado por meio de um aplicativo
de smartphone com um chatbot. Discute-se a validagdo da interface e do fluxo
de trabalho do servi¢co com énfase na experiéncia do usudrio e nas respostas
afetivas, incluindo o artefato emoti-SAM.

1. Introducao

O estudo aqui apresentado faz parte do projeto de P&D Aneel (PD-00063-3070/2019)
que trata do esforco da CFPL Energia em melhorar a experiéncia de seus clientes e,
assim, digitalizar 90% de seus mais de 50 milhdes de atendimentos/ano até 2023. Em
pesquisas anteriores, a distribuidora ja havia observado que barreiras emocionais —
como a percep¢ao de que “ndo funcionam” ou “ndo sdo confidveis”, o desconhecimento
ou o simples habito de ir a agéncia — desencorajam os clientes dos canais tradicionais a
adotar os canais digitais.

No P&D, um aplicativo foi concebido e desenvolvido visando a quebrar essas barreiras
ao oferecer um modelo de navegacdo mais amigavel (que os canais digitais atuais), em
que o atendimento ¢ guiado por uma assistente virtual (AV) que dialoga com o usuario,
gere recursos (tela interativa, geolocalizacdo, camera) e interage com solucdes de visao
computacional, no conceito de assistentes inteligentes [Budiu e Whitenton 2018]. Sao
oferecidos trés servicos (ligagdo nova, troca de nome ¢ reativagdo), redesenhados com
vistas a evitar redundancias, dar persisténcia aos dados ja fornecidos, humanizar o
atendimento e tornar flexivel o fluxo das etapas [Stickdorn e Schneider 2014].

O presente trabalho mostra os resultados da pesquisa que teve como objetivo avaliar o
éxito da solucdo em vencer tais barreiras emocionais, tendo como base a coleta das
respostas afetivas [De Souza, Vechini e Bonadia 2021] dos usuarios na sua interagao
com o app ao simular um pedido para o servigo de ligagdo nova.



2. Metodologia

O objetivo da pesquisa foi analisar as respostas afetivas dos usuarios na sua interagdo
com o ambiente de chatbot proposto pelo aplicativo e com as perguntas técnicas do AV,
inerentes ao servigo de ligagdo nova (tipo de instalagdo, capacidade de corrente de
disjuntores, tipo de tarifa etc.), além de averiguar sua motivagdo em finalizar todas as
etapas solicitadas pelo app (Figura 1).

A Lista de Escolha do Cliente do Tipo de Etapa Etapa Et
Onboarding Login = Ledidos e’ senvio  Lwe ’ senigo | imovel cu.  Imovel ioo Autovistoria c'!;"g:
lC\\m!EW L + ¢ 4
"o Outro Outro cliente/  Outro tipo de Imével com ggpﬂ
servigo Restrigao imavel restrigéo Irdo
Cadastro
E
* Coma
Termos e
condigdes
Etapa
Documentos

Figura 1. Etapas do fluxo de atendimento do servigo de ligagcdo nova

Para registro e andlise das respostas afetivas dos participantes, utilizou-se um conjunto
de artefatos com base nos trés niveis para o design emocional [Norman 2004]: visceral,
comportamental e reflexivo. Para isso, foi aplicado o modelo ilustrado na Figura 2 [De
Souza, Vechini e Bonadia 2021]. As respostas viscerais vieram dos comentarios
espontaneos dos participantes ao longo da interacdo com o app e as comportamentais,
das acdes em tela. As respostas reflexivas foram coletadas apds a interagao do usuario
com o app, por meio de entrevista combinada com o emoti-SAM [Hayashi et al. 2016],
uma versdo adaptada do questiondrio pictografico Self-Assessment Manikin (SAM)
[Bradley e Lang 1994]. O emoti-SAM (Figura 2), capta trés dimensdes de uma resposta
emocional — satisfagdo, motivagao e sentimento de dominio/controle.
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Figura 2. Da esquerda para a direita: modelo para avaliacdo das respostas
afetivas [De Souza, Vechini e Bonadia 2021] e emoti-SAM [Hayashi et al. 2016].

Reflexivo

Também foram analisados os tempos de interagdo dos participantes com cada etapa do
fluxo de atendimento (Figura 1) e seu status de finalizacdo, completando a avaliagdo das
respostas afetivas no nivel comportamental. Adotou-se como métricas de éxito a
conclusdo do fluxo de atendimento por 70% dos usudrios, com base no status de
finalizagdo de cada etapa segundo um farol [De Souza, Vechini e Bonadia 2021] (verde,
finalizou sozinho; amarelo, finalizou com ajuda ou obsticulos; vermelho, ndo
finalizou). Adicionalmente, apenas valores positivos € neutros na pesquisa emoti-SAM.

A pesquisa contou com dez participantes voluntarios de areas de atuacdo diversas, os
quais realizaram a interacdo remota ou presencialmente. Seis tinham menos de 30 anos,
mas todos os perfis visados foram representados (Tabela 1).



Tabela 1 — Perfil dos participantes da pesquisa

Perfil
Homem auténomo

Perfil
Jovem iniciando a vida

Participante
Participante 1
Participante 2
Participante 3
Participante 4
Participante 5

Participante

Participante 6

Participante 7

Participante 8

Participante 9
Participante 10

Jovem iniciando a vida Mulher com vida corrida

Homem auténomo Jovem iniciando a vida

Jovem iniciando a vida Jovem iniciando a vida

Jovem iniciando a vida Homem auténomo

3. Resultados

No nivel visceral, foi possivel coletar 139 comentarios espontaneos dos usuarios durante
as interagdes com o app, classificados segundo o seu teor, conforme a Tabela 2. Reagdes
de incerteza como “Nossa, essa aqui,. 'xis' (risos)!” mostram que o app tem aspectos
desafiadores para pessoas leigas. Contudo, comentérios neutros como “Ele deve me dar
as instrug¢oes.” mostram que ao longo da interacao os usudrios passam a confiar no app.

Tabela 2 — Quantidade de cita¢cGes classificadas segundo seu teor

Total
139

Positivo
10

Neutro
62

Incerteza
46

Negativo
21

Para avaliar respostas afetivas no nivel comportamental, foram analisados os tempos de
interagdo e finalizacdo de cada etapa, conforme Figura 3. No que se refere aos tempos,
percebeu-se uma coeréncia dos resultados com a complexidade da etapa. No status de
finalizagdo, apenas 50% das etapas obtiveram somente fardis verdes ou amarelos,
abaixo da meta (70%). Isso ocorreu em razao de problemas operacionais do app.
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Figura 3. Da esquerda para a direita: tempo médio (em minutos) de finalizacéo
das etapas e status de finalizacdo de cada etapa (em farol)

Os resultados no nivel reflexivo (Figura 4) indicam que a maioria dos participantes se
sentiu satisfeita e motivada ao interagir com o app, apesar dos problemas que levaram
alguns a reiniciar o processo. Porém, diferente da meta estabelecida, a presenca de
valores negativos no emoti-SAM sugere que hé espago para melhoria.

Como vocé se sentiu utilizando o aplicativo?
© 0 6 a
00°

oo ee

Feliz Insatisfeito(a)

Motivado(a)

Empolgado(a) Entediado(a)

00°°
I 1 2 Oprimido(a)
s ® O ¢ Emctvda
(2] © °

Figura 4. Frequéncia de respostas em nivel reflexivo



Na analise dos resultados do emoti-SAM e das entrevistas, concluiu-se que os usuarios
acharam o app facil e intuitivo, mas que varias perguntas da AV sdo técnicas e exigem
conhecimento ou ajuda de terceiros para que o pedido seja enviado com mais certeza.
Ainda assim, supde-se que muitos dos usuarios preferirdo o app aos canais tradicionais.

3. Discussao dos resultados

O modelo metodologico discutido em De Souza, Vechini e Bonadia (2021) mostrou-se
efetivo para capturar a dimensdo emocional das barreiras de alguns usudrios em canais
digitais e, assim, avaliar a capacidade de um app em substituir canais tradicionais em
jornadas de servigos desafiadores para a digitalizacdo dos atendimentos. O estudo foi
util para entender as respostas afetivas dos participantes diante da interface, ajudando a
identificar oportunidades de melhoria e a aprender sobre os usudrios e suas preferéncias.

Diferentemente do estudo de referéncia, feito em prototipo para web, este avaliou um
app em desenvolvimento, o que causou problemas que podem ter, em parte, prejudicado
a experiéncia. Embora tanto as solucdes quanto os perfis de usuarios fossem distintos,
ambos os estudos se limitaram pela reduzida quantidade e representatividade de perfis.
Recomenda-se uma nova pesquisa com um nimero maior de pessoas, preferencialmente
apos a estabilizacdo do app, para que a interagdo ndo seja prejudicada.

Assim, acredita-se no éxito da metodologia e no atingimento dos objetivos da pesquisa.
Além de enriquecer o backlog para evolucao da solucdo, foi possivel embasar decisdes
dos stakeholders, inclusive sobre a futura integragdo do app a outros canais digitais.

Os autores gostariam de agradecer ao grupo CPFL pelo apoio técnico e financeiro,
através do P&D PD-00063-3070/2019 com recursos do programa de P&D da Aneel.
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