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RESUMO

O presente trabalho apresenta uma anélise comparativa da experiéncia do usudrio (UX) e usabili-
dade nos aplicativos de gestdo financeira Minhas Finangas, Mobills e Organizze, fundamentada
no Modelo para Avaliacdo da Interagdo em Sistemas Sociais a partir da Linguagem Textual do
Usudrio (MALTU). A pesquisa justifica-se pela crescente necessidade de organizacao finan-
ceira pessoal em um cendrio de endividamento e pela popularizacdo de ferramentas digitais,
cujas barreiras de complexidade podem impedir o uso efetivo. O objetivo principal consistiu
em identificar e classificar como as funcionalidades e a interacdo atendem as necessidades de
diferentes perfis de usudrios brasileiros. Metodologicamente, adotou-se uma abordagem mista,
dividida em duas fases: um levantamento exploratorio com 156 respondentes para mapeamento
de perfis e selecdo dos aplicativos, seguido pela aplicacdo do modelo MALTU. Esta fase en-
volveu a extracao e classificacdo de 3.000 Postagens Relacionadas ao Uso (PRUs) da Google
Play Store, com o auxilio de inteligéncia artificial (DeepSeek-R1) para a sentenciacdo dos dados.
Os resultados indicaram que o aplicativo Minhas Financas obteve o melhor equilibrio entre
estabilidade técnica e satisfagdo. O Mobills, apesar de sua eficiéncia em automacao, apresentou
altos indices de frustracdo devido a falhas de sincronizacdo. J4 o Organizze foi elogiado por
sua estética minimalista, mas criticado pela opacidade em seu modelo de negdcio. Conclui-se
que a estabilidade e a transparéncia sao fatores determinantes para a confianca do usudrio, e que
o modelo MALTU se mostrou eficaz para capturar nuances subjetivas que fogem as inspecoes

técnicas tradicionais.

Palavras-chave: MALTU; interagdao humano-computador; experiéncia do usudrio; usabilidade;

organizacao financeira.



ABSTRACT

This paper presents a comparative analysis of user experience (UX) and usability in financial
management applications Minhas Financas, Mobills, and Organizze, based on the Model for
Evaluation of Interaction in Social Systems from the User’s Textual Language (MALTU). The
research is justified by the increasing need for personal financial organization in a context
of indebtedness and the popularization of digital tools, whose complexity barriers can hinder
effective use. The main objective was to identify and classify how functionalities and interaction
meet the needs of different Brazilian user profiles. Methodologically, a mixed approach was
adopted, divided into two phases: an exploratory survey with 156 respondents for profile mapping
and application selection, followed by the application of the MALTU model. This phase involved
the extraction and classification of 3,000 User Related Posts (PRUs) from the Google Play
Store, with the aid of artificial intelligence (DeepSeek-R1) for data sentencing. Results indicated
that the Minhas Finangas application achieved the best balance between technical stability and
satisfaction. Mobills, despite its efficiency in automation, showed high levels of frustration due
to synchronization failures. Organizze was praised for its minimalist aesthetics but criticized for
its business model opacity. It is concluded that stability and transparency are decisive factors
for user trust, and that the MALTU model proved effective in capturing subjective nuances that

escape traditional technical inspections.

Keywords: MALTU; human-computer interaction; user experience; usability; financial organi-

zation.
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1 INTRODUCAO

O acesso a internet através do uso de celulares tem crescido exponencialmente nos
ultimos anos no Brasil, Silva e Ghisleni (2020) dizem que essa tecnologia ocupa um espago
significativo na vida de muitas pessoas e sustenta esse argumento trazendo um relatério do
site IAB Brasil, que informa que desde 2014 os celulares se tornaram o principal dispositivo
eletronico pessoal dos brasileiros.

A TIC Domicilios 2024! revela que os usudrios de internet atingiram 84% da
populag@o com 10 anos ou mais (159 milhdes de pessoas), com 96% acessando a rede diariamente,
majoritariamente via dispositivos moveis (60% exclusivamente pelo celular e 40% de forma
hibrida com o computador). Esse ecossistema digital expandiu as possibilidades de interacao,
abrangendo desde o consumo de midia até o controle de movimenta¢des financeiras, dispensando
o deslocamento fisico as agéncias; prova disso é que 56% dos usudrios ja realizam pagamentos
ou transagdes online, contribuindo para que o acesso a servicos bancérios por meio da internet
saltasse de 60,1% em 2022 para 71,2% em 2024. No entanto, essa evolu¢do tecnolégica contrasta
com o persistente desafio da gestdo econdmica pessoal, visto que a facilidade de acesso nao
traduz necessariamente competéncia financeira: conforme aponta Silva et al. (2020), a caréncia
de educagdo ou interesse no tema frequentemente resulta em endividamento e ma administragao
das finangas, evidenciando uma lacuna que as ferramentas buscam preencher.

Tendo em vista este cendrio, o Ministério da Educacao (MEC), com base nas re-
comendacgdes da Organizacgdo para Cooperacao e Desenvolvimento Econdmico (OCDE), esta
implantando nas escolas de ensino fundamental e médio aulas de educacdo financeira, este
projeto, a meta € atingir cerca de 25 milhdes de estudantes e conscientiza-los sobre poupanga,
consumo consciente, orientacdo a investimentos, prote¢do contra fraudes financeiras e desenvol-
vimento de bons hébitos e atitudes financeiras.

Nesse contexto de incentivo a conscientizacdo, os smartphones exercem um papel
fundamental ao viabilizar a aplicacdo prética desses bons habitos financeiros. Por serem disposi-
tivos onipresentes, eles democratizam o acesso a ferramentas de gestdao que, segundo Silva et
al. (2020), atuam como extensdes da educagdo financeira, oferecendo uma solugdo acessivel
para o controle de gastos cotidiano. Essa familiaridade com o meio digital é confirmada por

dados recentes: um estudo da MEDIA (2022) revelou que 87% dos brasileiros com acesso a

! COMITE GESTOR DA INTERNET NO BRASIL (CGLbr). Pesquisa TIC Domicilios 2024. Sio Paulo: CE-
TIC.br, 2025. Disponivel em: https://cetic.br/media/docs/publicacoes/2/pt-br/20251027170648/tic_domicilios_
2024 _livro_eletronico.pdf. Acesso em: 03 nov. 2025.


https://cetic.br/media/docs/publicacoes/2/pt-br/20251027170648/tic_domicilios_2024_livro_eletronico.pdf
https://cetic.br/media/docs/publicacoes/2/pt-br/20251027170648/tic_domicilios_2024_livro_eletronico.pdf
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internet utilizam o celular para realizar transacdes financeiras. Esse dado evidencia que a barreira
tecnoldgica de entrada € baixa, facilitando a introducao de ferramentas focadas nao apenas em
transacoes, mas no planejamento financeiro pessoal.

Esses grandes ntimeros se refletem em aplicativos que sdo boas ferramentas no apoio
a educacdo financeira. Na loja de aplicativos da Google, presente em todos os celulares com
o sistema operacional Android, a Play Store, aplicativos como Wallet - Gestor de Or¢camento

3 somam mais de 5 milhes de downloads individualmente, se

2 e Mobills: Finangas Pessoais
propondo ajudar seus usudrios a se planejarem financeiramente, gerenciando gastos de cartdes
de crédito e a criar objetivos relacionados a investimentos.

Levando em consideragcdo o tamanho deste nicho de pessoas interessadas em me-
lhorar seus habitos financeiros, organizacdes financeiras tradicionais, como os bancos, estao
fazendo movimentacdes em como podem melhorar suas aplicagdes de mobile banking, como
uma estratégia de fidelizacdo do cliente. Diversas instituicoes financeiras aderiram ao sistema de
Open Finance* do Banco Central, que se trata de um sistema financeiro aberto, que possibilita
a clientes de produtos e servicos financeiros o compartilhamento de suas informagdes entre
diferentes institui¢des autorizadas pelo Banco Central.

Diante dessa conjuntura, € importante levar em conta quem motiva essas instituicoes
financeiras a se desenvolverem e langcarem cada vez mais novas fung¢des, aplicativos e alternativas
para as pessoas se organizarem financeiramente. Silva et al. (2020) se propde a fazer um estudo
exploratorio dos principais aplicativos de gestdo financeira, eles fizeram uma pesquisa qualitativa
com 85 pessoas, sendo a maioria jovens de 18 a 24 anos, na qual obteve resultados revelantes para
este trabalho cientifico. De todos os respondentes, 62% nao usam nenhum aplicativo de gestao
financeira, tendo como algumas motivag¢des, nao ter encontrado um aplicativo que realmente
chama atencdo, pelo fato de ter pouco capital e conseguir gerir os gastos sem o apoio de uma
aplicag@o ou por utilizar apenas meios manuais, como anotacoes em cadernos.

Silva et al. (2020) ja haviam identificado que, embora a tecnologia seja uma aliada
vital, a oferta técnica de recursos (como gréficos e fluxo de caixa) ndo € suficiente para reter o
usuario. Aprofundando essa questdo, Lopes (2024) demonstra que a complexidade das interfaces
e a falta de jornadas intuitivas atuam como barreiras de exclusao, gerando inseguranca e afastando

usudrios que nao possuem alta proficiéncia digital.

2
3

Disponivel em <https://play.google.com/store/apps/details ?7id=com.droid4you.application.wallet>

Disponivel em <https://play.google.com/store/apps/details ?id=br.com.gerenciadorfinanceiro.controller>

4 BANCO CENTRAL DO BRASIL. Open Finance. Disponivel em:
<https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/openfinance>. Acesso em: 21 ago. 2024.
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Diante da multiplicidade de ofertas e da frustracdo relatada por usudrios, torna-
se necessario nao apenas listar as ferramentas disponiveis, mas compreender a qualidade da
interacdo que elas proporcionam. Métodos tradicionais de avaliacdo de software muitas vezes
focam apenas na auséncia de erros técnicos ou exigem testes em laboratdrio que ndo capturam
a espontaneidade do uso cotidiano. Nesse cendrio, o Modelo para Avaliacao da Interagdo em
Sistemas Sociais a partir da Linguagem Textual do Usuédrio (MALTU), de Mendes (2015),
destaca-se como a ferramenta analitica ideal para esta pesquisa.

Diferente de abordagens puramente técnicas, 0 MALTU permite analisar a Postagem
Relacionada ao Uso (PRU), extraindo dados de avaliagdes espontaneas em lojas de aplicativos.
O modelo possibilita categorizar a intencao do usudrio (visceral, comportamental ou reflexiva) e
avaliar dimensdes criticas de Usabilidade e User Experience (UX), como eficicia, eficiéncia e
satisfacdo. Essa abordagem permite investigar se a ferramenta cumpre o que promete € como
o usudrio se sente durante o uso, preenchendo a lacuna entre a oferta tecnolégica e a real
necessidade de organizacao financeira das pessoas.

Para isso, parte-se de uma pesquisa exploratéria com usudrios reais, identificando
perfis e necessidades que orientam a selecao das ferramentas a serem comparadas. Em seguida,
avaliacOes publicas das aplicacdes sdo coletadas e classificadas por meio do MALTU, permitindo
categorizar criticas, elogios e sugestdes em dimensdes como eficiéncia técnica e clareza de inter-
face. Os resultados, entdo, sd@o consolidados em recomendacdes praticas para o desenvolvimento
de ferramentas mais alinhadas as demandas cotidianas dos usudrios, seja na automatizagao de
processos ou na simplificacdo de tarefas manuais. Por fim, o estudo sintetiza as descobertas
em um comparativo direto entre os aplicativos, destacando desde funcionalidades essenciais até

aspectos negligenciados pelas equipes de design.

1.1 Objetivo

Uma andlise comparativa de ferramentas de organizacdo financeira (aplicativos
moveis e métodos alternativos), utilizando o Modelo MALTU, para identificar, classificar e
evidenciar como as funcionalidades, usabilidade e UX atendem as necessidades especificas dos

diferentes perfis de usudrios brasileiros.
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Objetivos especificos

Mapear o perfil de uso e os requisitos de usudrios de ferramentas de organizacao financeira
por meio de pesquisa de campo, identificando as limitagdes e desejos dos métodos de
organizacao.

Categorizar a percepcao espontanea dos usudrios sobre os aplicativos selecionados, utili-
zando a classificagdo de PRUs fundamentada nas dimensdes do Modelo MALTU.
Interpretar os resultados da classificacao, correlacionando os padrdes das PRUs com os
critérios de usabilidade e UX para extrair insights relevantes sobre a experiéncia dos
usuarios.

Elaborar um comparativo técnico de desempenho entre os aplicativos avaliados, discutindo
como suas funcionalidades suprem (ou falham em suprir) as necessidades dos usudrios e

fornecendo subsidios para a tomada de decisao.
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2 TRABALHOS RELACIONADOS

Esta secdo apresenta trés trabalhos que possuem similaridades com esta pesquisa.
Comecando por um estudo exploratdrio onde os autores foram a campo e fizeram avaliacdes
de usabilidade para selecionar aplica¢des que atendem a mais func¢des. O segundo é um estudo
das funcionalidades dos aplicativos de gestdo financeira junto a estudantes de administracao. E,
por fim, uma avaliacdo de usabilidade e experiéncia do streaming de video HBO Max com o
Modelo MALTU, que apresenta uma similaridade metodoldgica significativa com o objetivo

deste trabalho.

2.1 APLICATIVOS DE GESTAO FINANCEIRA: um estudo exploratério

Silva et al. (2020) propdem-se a realizar um estudo sobre as finangas pessoais €
como a Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo (TIC) pode ser facilitadora no controle
e planejamento delas. E proposta uma investigacdo sobre como as mudangas tecnoldgicas,
principalmente os smartphones e o uso de aplicativos (apps), podem auxiliar o modo como as
pessoas realizam a sua gestdo financeira, avaliando ainda quais as principais funcionalidades que
estes aplicativos oferecem para o melhor gerenciamento.

Os autores justificam que, diante do cendrio econdmico atual, este tema tem bastante
relevancia, mesmo que ainda existam poucos estudos na temdtica. Além disso, o constante avanco
tecnoldgico afeta a vida das pessoas e das organizacdes, ocupando um lugar de importancia e
podendo ser uma oportunidade de adquirir conhecimento sobre o tema.

Para a metodologia, os autores fizeram uma pesquisa de campo exploratdria descritiva
que contou com a participagdo de 85 pessoas, uma andlise a partir de uma avaliacdo heuristica e,
por fim, uma avaliacdo de aplicativos para smartphones.

Considerando a parte mais relevante para este trabalho, na avaliagdo dos aplicativos
para smartphone, os autores identificaram as funcionalidades mais comuns para servirem como
critérios de selecdo. A amostra final totalizou 37 aplicativos. Para classificar as ferramentas, os
autores definiram dez critérios funcionais essenciais. A avaliacdo considerou a capacidade de
realizar transferéncias (Transt.), o registro de receitas (Rec.) e despesas (Desp.), além da presenca
de calculadora (Calc.) integrada. Também foram analisados recursos de gestdo como fluxo de
caixa (F. Cx), definicdo de metas, visualizagc@o por graficos (Graf.) e emissdo de relatérios (Rel.).

Por fim, verificou-se a distingado entre saldo em dinheiro/banco (R$/Bco) e a organizagao por
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categorias (Cat.).
A Tabela 1 apresenta a sintese da andlise realizada por Silva et al. (2020), destacando
os aplicativos que atingiram o nivel “Alto” de funcionalidade (entre 8 e 10 recursos presentes),

evidenciando a robustez técnica dessas ferramentas.

Tabela 1 — Aplicativos com alto nivel de funcionalidades identificados por Silva et al. (2020)
Aplicativo Transf. Rec. Desp. Calc. F.Cx Metas Graf. Rel. R$/Bco Cat.
Expense 1Q
Fortuno
Minhas Economias
Wallet
Mobills
Coinkeeper
1 Money
Canarinho
Spendee
Orcamento Facil
Wisecash

Fonte: Elaborado por Silva et al. (2020)

P X XX
TR e e
T e e

>

ol

>

K KKK KR
ol

M
Sl

R X X

el e e T T i e e
e e T T el e e
T T i i o e
TR T T i el s
T e i o S SIS
<o

P KX XK KK )

Silva et al. (2020) concluem refletindo que a tecnologia se mostrou uma boa aliada
para solucionar problemas com controle or¢amentario e a falta de educacao financeira. Os
autores ainda sugerem que esses aplicativos que performaram bem em seus testes possam ser
adotados desde o periodo escolar como suporte a disciplina de educacgdo financeira.

Este trabalho possui similaridades com o presente estudo, uma vez que ambos
buscam classificar aplicativos de organizagdo financeira. No entanto, a principal diferenca reside
na metodologia: enquanto o artigo utilizou uma abordagem focada nas funcionalidades técnicas,
este estudo se propode analisar essas ferramentas por meio do Modelo MALTU, permitindo uma

andlise mais detalhada da percepg¢ao e frustragdao dos usudrios.

2.2 FUNCIONALIDADE DOS APLICATIVOS DE GESTAO DE FINANCAS PESSOAIS:
UM ESTUDO COM DISCENTES DE GRADUACAO EM ADMINISTRACAO

Oliveira (2017), assim como no primeiro trabalho relacionado, também aborda
a problematica do endividamento. Seu objetivo consistiu em analisar as opcdes existentes
para controle e gestdo de finangas pessoais e investigar como o0s aplicativos moveis surgem
como proposta para facilitar e tornar o trabalho de controle de financas mais simplificado e
informatizado.

O autor reforca essa necessidade expondo uma extensa pesquisa realizada pelo
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SPC Brasil (2014), a qual enfatiza que “2/3 do total de entrevistados fazem ou tentam fazer
controle financeiro usando um método organizado”. No entanto, essas pessoas ainda enfrentam
dificuldades em administrar suas receitas, convivendo com uma saude financeira precdria que
dificulta a realizag@o de seus objetivos.

Para a metodologia, o autor seguiu uma pesquisa descritiva e exploratéria com o
publico-alvo composto por estudantes de Administracao da Universidade Federal de Campina
Grande (UFCG). Na primeira etapa, aplicou-se um questionario impresso que buscou identificar
os meios utilizados para a gestdo das financas e mapear os discentes que utilizam aplicativos
moveis. De 111 participantes, apenas 13 utilizavam algum aplicativo para essa finalidade. Na
segunda etapa, aplicou-se um questiondrio online para obter dados especificos sobre a utilizagcdo
dessas ferramentas.

O tratamento dos dados evidenciou resultados pertinentes para a presente pesquisa,
especialmente no que tange aos métodos de organizacdo. Conforme ilustrado na Figura 1, os
meios mais utilizados pelos 104 estudantes para se organizar financeiramente sdo a anotagao

manuscrita (53%) e o controle “de cabeca” (33%).

Figura 1 —Meios de gestdo financeira utilizados pelos discentes

Anotagdo Manuscrita | | 53%

De cabeca | | 33%

Planilha | | 19%

Aplicativo Mobile 1 13%

Percentual de Utilizacao

Fonte: Adaptado de Oliveira (2017)

Como se observa, o uso de aplicativos méveis representa a menor ocorréncia (13%),
indicando a necessidade de que a pesquisa de campo deste trabalho atinja um alto volume de
respostas para obter uma amostra satisfatoria de usudrios de aplicativos.

Os aplicativos mais citados pelos estudantes foram: Nubank, Bradesco, Banco do
Brasil, Minhas Economias, Q Despesas, GuiaBolso, Itai, Mobills e BB Code. Nota-se aqui um
fendmeno similar ao observado por Silva et al. (2020): a confusao entre aplicativos de gestao

financeira estrita e aplicativos bancdrios. Entre os respondentes que ndo utilizam aplicativos,
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as principais razdes apontadas foram o desconhecimento (38%) e a percepcao de que nao sao
necessarios (32%).

A pesquisa de funcionalidades contou com a participagdo de apenas 0ito usudrios.
Estes citaram como maiores vantagens o controle de gastos, a praticidade e o acesso rapido as
informagdes. Em relag@o as desvantagens, foram mencionadas a dependéncia de internet, a falta
de automatizagao e a dificuldade na gestao de investimentos. Alguns participantes relataram ja
ter utilizado outros aplicativos (como GuiaBolso e Minhas Despesas), abandonando-os devido
a travamentos, dificuldade na utilizacdo e caréncia de fun¢des relevantes. As funcdes mais
utilizadas nos aplicativos atuais foram: consultas de faturas, saldos, pagamentos, despesas,
receitas e metas.

Oliveira (2017) conclui que, apesar de utilizarem algum meio de gestdo, muitos
discentes ainda o fazem memorizando. O autor observa que os estudantes poderiam aproveitar
melhor as inovagdes tecnoldgicas, visto que, na visao daqueles que utilizam as ferramentas, os
aplicativos tornam o gerenciamento mais simples e prético, permitindo maior controle através de
relatdrios e atualiza¢des de movimentagao.

Este trabalho traz contribuicdes importantes para a pesquisa atual ao adiantar possi-
veis cendrios de adesdo e barreiras de uso, servindo como base comparativa para os resultados

que serdo obtidos.

2.3 AVALIACAO DA USABILIDADE E EXPERIENCIA DO USUARIO NO HBO MAX
COM O MODELO MALTU

Andrade (2023) propde-se a realizar uma avaliacio da usabilidade e experiéncia do
usudrio no servico de streaming HBO Max. Primeiramente, o autor enfatiza a popularidade
das plataformas de video sob demanda e a necessidade de interpretar se os aplicativos possuem
interfaces adaptadas para os sistemas moveis. Além disso, fundamenta-se em autores que
destacam a importancia dos comentarios em lojas de aplicativos e midias sociais como fonte rica
de feedback, contendo criticas e elogios tteis para a andlise da usabilidade e UX.

A metodologia utilizada foi o Modelo MALTU, de Mendes (2015), cujo objetivo é
guiar o profissional de Interacio Humano-Computador (IHC) na avaliacdo de sistemas sociais
a partir de um conjunto de PRUs. Esta abordagem segue seis passos principais, ilustrados na
Figura 2: defini¢do do contexto de avaliacdo, extracao de PRUs, classificacdo das PRUs, anélise

dos resultados, interpretacdo dos resultados e sugestdes de melhoria.
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Figura 2 — Fluxo metodolégico aplicado na avaliagdo do HBO Max

4. ANALISE DOS RESULTADOS

2. EXTRAGAO DAS PRU'S 6. SUGESTOES DE MELHORIA

1. DEFINIGAO DO CONTEXTO DE AVALIAGAO 5. INTERPRETAGAO DOS RESULTADOS
3. CLASSIFICAGAO DAS PRU'S

Fonte: Elaborado por Andrade (2023)

Para a coleta de dados, o autor utilizou a plataforma SensorTower para obter niimeros
totais de comentdrios e notas. Para a extragdo das PRUs, desenvolveu dois algoritmos (um para a
Google Play e outro para a App Store), parametrizando idioma e pais. Foram coletados 1.000
comentdrios de cada loja. Na sequéncia, realizou a sentenciacdo, fragmentando comentarios
compostos em novas unidades de andlise, resultando em um conjunto final de 2.419 PRUs.

Por dltimo, Andrade (2023), classificou todos os comentarios pelos tipos sugeridos
pelo Modelo MALTU (ajuda, comparacao, critica, duvida, elogio e sugestdo) e por funcionalida-
des, mapeando um total de 40 itens, como interface, desempenho, ajuste de legenda e aplicacdo
para computador. Além disso, classificou os comentérios conforme os critérios de qualidade de
uso e de experiéncia de usudrio.

Como conclusdo, o trabalho apresenta resultados relevantes, demonstrando que
essas postagens devidamente classificadas podem ser utilizadas no treinamento de Machine
Learning, bem como fornecer uma descricao detalhada de problemas de usabilidade e UX
passiveis de solugdo. O autor destacou que, na avaliacdo de UX, a “Eficacia” foi a faceta mais
mencionada, indicando problemas na capacidade dos usudrios de realizar tarefas, enquanto a
“Frustracdo” foi o sentimento predominante, sinalizando questdes significativas a serem tratadas
pelos desenvolvedores.

Uma das ligdes aprendidas por Andrade (2023) é que o MALTU € um modelo

robusto, mas carece de clareza no processo de sentenciacio, ponto de aten¢do considerado para a
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presente pesquisa. De forma geral, este trabalho relaciona-se diretamente com o estudo atual,
entregando uma gama de resultados interessantes; as principais diferencas residem na categoria
dos aplicativos e no objetivo, onde as funcionalidades financeiras serdo os fatores preponderantes

na comparagﬁo entre concorrentes.

2.4 ANALISE COMPARATIVA DOS TRABALHOS RELACIONADOS

Os trabalhos relacionados evidenciam diferentes abordagens para a problemadtica da
gestdo financeira e da avaliacdo de softwares. Enquanto alguns estudos focam na identificagdao
técnica das funcionalidades disponiveis no mercado Silva et al. (2020), outros se dedicam a
entender o comportamento do usudrio e as barreiras de adocao dessas ferramentas, como Oliveira
(2017).

Em paralelo, observa-se a eficicia do Modelo MALTU como metodologia robusta
para a avaliacdo da qualidade de uso e experiéncia do usuério em aplicativos moveis, conforme
demonstrado por Andrade (2023) no contexto de streaming de video.

Para situar a contribui¢ao desta pesquisa frente aos estudos anteriores, o Quadro 1
apresenta uma sintese comparativa. O objetivo deste trabalho é preencher a lacuna identificada:
aplicar uma metodologia de avaliacdo de UX consolidada MALTU no contexto especifico das

ferramentas de gestao financeira, unindo a andlise técnica a percepg¢ado subjetiva do usudrio.

Quadro 1 —Comparativo entre os trabalhos relacionados e a presente pesquisa

Trabalho

Objeto de Estudo

Foco Principal

Contribuicdo para esta
Pesquisa

Silva et al. (2020)

Aplicativos de Gestao
Financeira

Funcionalidades: Ma-
peamento dos recursos
técnicos ofertados.

Base para selecdo dos
apps mais robustos do
mercado.

zacgao Financeira

e Usabilidade: A per-
cepc¢do real do usua-
rio.

Oliveira (2017) Usudrios (Discentes) | Adogao: Barreiras de | Valida o problema do
uso e comportamento. | abandono e a resistén-

cia ao uso.

Andrade (2023) Aplicativo HBO Max | Método MALTU: Ava- | Demonstra a eficicia
liacdo de UX via co- | do MALTU para apps
mentarios. moveis.

Este Trabalho Aplicativos de Organi- | Qualidade de Uso UX | Inovagdo: Une o obje-

tivo de Silva/Oliveira
com o método de An-
drade.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Dessa forma, esta pesquisa se diferencia por ndo apenas listar o que os aplicativos
fazem ou quem os utiliza, mas por investigar como a interacdo ocorre e onde residem as falhas
de usabilidade que levam ao abandono, utilizando o rigor metodoldgico validado por Andrade

(2023) e Mendes (2015).
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta os conceitos que norteiam a pesquisa, estruturando-se em
trés eixos principais: a organizacado financeira como pilar da estabilidade econdmica pessoal;
a evolugdo dos sistemas de auxilio a gestdo, desde métodos manuais até solucdes digitais
automatizadas; e a importancia da Usabilidade e da UX para a eficicia dessas ferramentas. Por

fim, detalha-se o Modelo MALTU, método de avaliacdo adotado neste estudo.

3.1 Organizacao financeira

A organizacdo financeira constitui o alicerce para a estabilidade econdmica e o
bem-estar dos individuos. Na literatura académica, esse conceito é frequentemente associado a
alfabetizagdo financeira (financial literacy). Segundo Lusardi e Mitchell (2011), a alfabetizacao
financeira pode ser definida como a capacidade de processar informacdes econdmicas e tomar
decisdes informadas sobre planejamento financeiro, acimulo de riqueza, dividas e pensoes.
Corroborando essa visdo, a OCDE define a educagdo financeira como um processo pelo qual
consumidores e investidores melhoram sua compreensao sobre produtos e conceitos financei-
ros, desenvolvendo as habilidades necessdrias para se tornarem mais conscientes de riscos e
oportunidades, OECD (2020).

No entanto, para este trabalho, adota-se a defini¢do trazida por Ferreira (2017), que
cita Gallery et al. (2011) ao conceituar educagido financeira como “a capacidade de fazer julga-
mentos inteligentes e decisdes eficazes em relacdo ao uso e gestdo do dinheiro”. Nesse mesmo
sentido, Cordeiro et al. (2018) complementam que se trata de um processo de aprendizagem
continuo ligado as finangas pessoais. Para além de possibilitar a criacdo de boas percepgdes em
relacdo ao dinheiro, a obten¢do deste conhecimento representa, para muitas pessoas, a Unica
saida para problemas financeiros.

Silva e Powell (2015) destacam, por meio de um relatério da OCDE, que a falta
de conscientizacdo dos trabalhadores sobre poupar para a aposentadoria e a auséncia de conhe-
cimentos bdsicos sao as principais causas do endividamento. Fatores aparentemente simples,
como o descontrole do cartdo de crédito, empréstimos predatérios e jogos de azar, resultam
frequentemente em endividamento excessivo.

Esse cendrio € agravado por novos fatores. Alguns casos sdo tdo graves, como o

vicio em jogos de azar, que a Organizacdo Mundial da Satide (OMS) o classificou como uma
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doenca, denominada ludopatia, na qual as pessoas ndo conseguem parar de apostar Casemiro
(2024).Segundo relatério do Itai BBA, estimavam as receitas deste setor fosse de 24 bilhdes de
reais em 2024.! Nio se pode desassociar esses resultados expressivos do niimero massivo de
pessoas que depositam confianca e recursos nesses jogos na expectativa de retorno, muitas vezes
com a impressdo equivocada de estarem realizando um investimento.

Além de iniciativas educacionais, instituicdes financeiras t€ém desenvolvido mecanis-
mos tecnoldgicos para proteger os usudrios de decisdes impulsivas. Um exemplo € o Nubank,
que, com mais de 105 milhdes de clientes?, implementou uma dupla confirmacio para transa-
¢Oes em casas de aposta. Essa medida visa nio apenas coibir gastos excessivos, mas também
conscientizar os usudrios sobre riscos financeiros, ilustrando como ferramentas digitais podem
atuar como complemento a educacgdo financeira e reforcando a importancia de sistemas intuitivos

e preventivos.

Figura 3 — Duas telas do aplicativo Nubank no momento de uma transac¢ao financeira para casa
de apostas.

Essa transferéncia é parauma
casa de apostas?

Que tal guardar esse
dinheiro?

Continuar a transferéncia

Cancelar transferéncia

Fonte: Publicitarios Criativos, 2025

A implementacdo dessa funcionalidade pelo Nubank exemplifica o conceito de

“fric¢do positiva” (positive friction) no design de interfaces. Segundo Chen e Schmidt (2024),

! ITAU BBA. Macro Visiio: Apostas on-line. 2024. Disponivel em: https:/macroattachment.cloud.itau.com.br/

attachments/a77¢92d9-319f-45ca-b657-6¢721241804b/13082024_MACRO_VISAO_Apostas_on-line.pdf.
Acesso em: 24 fev. 2025.
Disponivel em: https://blog.nubank.com.br/quantos-clientes-nubank-tem/. Acesso em: 21 fev. 2025.


https://macroattachment.cloud.itau.com.br/attachments/a77e92d9-319f-45ca-b657-6c721241804b/13082024_MACRO_VISAO_Apostas_on-line.pdf
https://macroattachment.cloud.itau.com.br/attachments/a77e92d9-319f-45ca-b657-6c721241804b/13082024_MACRO_VISAO_Apostas_on-line.pdf
https://blog.nubank.com.br/quantos-clientes-nubank-tem/
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diferentemente da friccdo negativa que causa frustracdo por falhas de usabilidade, a friccao
positiva € uma estratégia de design intencional. Os autores classificam essa abordagem na
dimensao de “autocontrole” saving me from myself, onde barreiras logisticas ou temporais sao
inseridas para interromper comportamentos impulsivos, como uma aposta impensada, devolvendo
ao usudrio a oportunidade de refletir sobre as consequéncias de sua agdo.

Enquanto mecanismos de interface como este atuam na conten¢ao de danos imediatos
através do design comportamental, a literatura reforca que a solucdo sustentdvel reside na
construcao de competéncias a longo prazo. Os vetores tradicionais de endividamento, como o
uso inadequado do cartdo de crédito e empréstimos mal sucedidos, continuam a comprometer a
saude financeira da populacdo e exigem uma base educacional sélida.

Nesse contexto, Silva e Powell (2015) detalham que a cria¢do do relatério da OCDE
baseou-se em pesquisas destinadas a orientar governos na identificacao de lacunas de habilidades
e conhecimentos financeiros. Entre as conclusoes do estudo, destaca-se a constatagdo de que o
nivel de escolaridade formal nao garante letramento financeiro; consumidores com alto nivel
educacional podem apresentar o mesmo desconhecimento sobre finangas que individuos com
menor escolaridade. Entretanto, os resultados mais significativos referem-se aos impactos
transformadores que a organizacdo financeira, promovida pela educagdo, pode exercer na vida
dos cidaddos. Segundo os autores:

"[...] aos jovens adultos que comecam sua vida profissional poderia fornecer as
ferramentas bdsicas para manterem seu orcamento e economias sobre controle;
para as familias, poderia proporcionar disciplina em poupar com o objetivo de
comprar a casa propria ou poupar para a educacdo dos filhos; para os traba-
lhadores, poderia ajudi-los na programac¢do de uma aposentadoria confortdvel,
fornecer informacdes e habilidades para fazer bons investimentos e fazer boas
escolhas em planos de pensdo e planos de poupanga individuais. Além disso,
poderia ajudar também as pessoas de baixa renda a pouparem e a evitar em
gastos com altos custos em transagdes financeiras. E para aquelas pessoas

com dinheiro para investir, a educacio financeira poderia proporcionar maior
compreensdo de informacgdes financeiras bésicas para fazer boas transacdes."

Silva e Powell (2015)

A relevancia desses beneficios fundamentou o relatério publicado em 2005 pela
OCDE, intitulado Recommendation on Principles and Good Practices for Financial Education

and Awareness, no qual...%, no qual se sugere que a Educacio Financeira deve ser iniciada no

3 OCDE. Recommendation on Principles and Good Practices for Financial Education and Awareness. 2005.

Disponivel em: https://legalinstruments.oecd.org/en/instruments/OECD-LEGAL-0338. Acesso em: 24 fev.
2025.


https://legalinstruments.oecd.org/en/instruments/OECD-LEGAL-0338
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ambiente escolar, considerando que a conscientizagcdo sobre questdes financeiras deve ocorrer o
mais cedo possivel na vida dos individuos.

Para além do ensino formal, existem outras formas de conscientiza¢do de acesso
facilitado. Nesse cendrio, os dispositivos mdveis desempenham um papel fundamental, uma vez
que oferecem um vasto leque de oportunidades, principalmente através das lojas de aplicativos
como a Google Play e a App Store. Este tem se tornado o principal meio para que diversas pessoas
desenvolvam conhecimentos bésicos de organizacdo financeira, unindo a teoria educacional a

pratica didria facilitada pela tecnologia.

3.2 Sistemas de Auxilio a Organizacao Financeira

A gestdo das financas pessoais € um processo continuo que evoluiu significativamente
com o avango tecnoldgico. Rodrigues (2024), especialista em educacdo financeira em plataformas
digitais, argumenta que nio existe uma ferramenta universalmente perfeita; a escolha ideal deve
adequar-se ao estilo de vida e ao nivel de disciplina do usudrio, variando desde anotagdes fisicas
até softwares automatizados. No entanto, Mijic e Cebic (2022) classifica essas ferramentas dentro
do conceito de Personal Financial Management (PFM), que engloba softwares e aplicativos
projetados para auxiliar na gestdo de receitas, despesas e investimentos.

Historicamente, o controle financeiro dependia de métodos manuais, como o “livro
caixa” ou blocos de notas. Embora acessiveis, esses métodos exigem alta carga cognitiva e
disciplina para o registro didrio, além de oferecerem pouca capacidade de andlise historica
ou projecdo de cendrios. A transicdo para o meio digital iniciou-se com a popularizagdo das
planilhas eletronicas (como o Microsoft Excel). Essas ferramentas permitiram, pela primeira vez,
a automacao de célculos e a visualizacdo de dados através de graficos, oferecendo um controle
mais analitico. Contudo, a dependéncia de um computador (desktop) e a necessidade de inser¢ao
manual de dados continuaram sendo barreiras para a ado¢do em massa.

Em um movimento de busca por maior flexibilidade, surgiram ferramentas de pro-
dutividade modulares, como o Notion. Regis (2023) destaca que essas plataformas permitem a
criacdo de templates personalizados e colaborativos, unindo a flexibilidade do papel com a orga-
nizacao digital, permitindo que o usudrio construa seu proprio “‘sistema operacional” financeiro
sem a rigidez das células de uma planilha tradicional.

Entretanto, a revolucdo definitiva na gestdo financeira pessoal ocorreu com a consoli-

dacdo dos dispositivos méveis. Mijic e Cebic (2022) apontam que a preferéncia dos usudrios
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migrou dos sites e planilhas para os aplicativos méveis (Mobile PFM). Essa transi¢ao é im-
pulsionada pelo conceito de ubiquidade: Weiser (1991), Feitosa (2022) citam a capacidade
da tecnologia de estar presente em todos os lugares, integrando-se de forma transparente ao
cotidiano do usudrio. Diferente das planilhas, que exigem um momento dedicado de acesso, os
aplicativos méveis permitem que o registro financeiro ocorra no exato momento do consumo,
reduzindo o esforco cognitivo e a chance de esquecimento.

No contexto brasileiro, essa ubiquidade é uma realidade tangivel que facilita o
primeiro contato de diversas pessoas com a organizacao financeira. Segundo pesquisa do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), em 2023, 87,6% da populagao brasileira
com 10 anos ou mais possufa um telefone celular para uso pessoal®. Essa capilaridade transforma
o smartphone na ferramenta ideal para o registro financeiro imediato.

A vantagem dessa integra¢ao com o dispositivo mével € a reducao drastica do esfor¢o
necessario para manter o controle. Oliveira (2017) reforca essa perspectiva ao afirmar que:

Os aplicativos mobile, além de possuirem formatos intuitivos, permitem o
controle das finangas pessoais, por exemplo, de maneira rapida, pritica e que
ndo ird exigir muito esfor¢o do usudrio. Talvez estes usudrios necessitem desta
praticidade para realizar o gerenciamento de forma mais eficiente. A utilizacdo
do caderno de anotacdes e/ou da planilha (software) pode ser vista pelo usudrio

como uma tarefa cansativa, pouco prazerosa € sujeita a erros ou esquecimento
de lancamentos didrios. Oliveira (2017)

Segundo Walsh e Lim (2020), esses aplicativos operam sob a l6gica da “Informatica
Pessoal” (Personal Informatics): sistemas que coletam dados pessoais (rastreamento) para gerar
insights (reflexao) e promover mudancas de comportamento. O estudo dos autores demonstra
que a adocdo de tecnologias PFM estd positivamente associada a comportamentos financeiros
sauddveis, como a manutencao de reservas de emergéncia e o pagamento integral de faturas de
cartdo de crédito.

A automacgao € um diferencial critico nesta etapa. Diferente das planilhas, muitos
aplicativos modernos integram-se diretamente as contas bancarias (via Open Finance), cate-
gorizando despesas automaticamente e reduzindo o esforco do usudrio. Mijic e Cebic (2022)
reforcam que, na perspectiva da aceitacdo tecnoldgica (modelo UTAUT?2), a “Expectativa de

Desempenho” e o “Hébito” sdo os principais determinantes para o uso continuo.

4 Disponivel em: https://economia.uol.com.br/noticias/estadao-conteudo/2024/08/16/
ibge-revela-que-brasil-tem- 1638-milhoes-de-pessoas-com-aparelho-de-telefone-celular.htm. Acesso
em: 16 set. 2024.


https://economia.uol.com.br/noticias/estadao-conteudo/2024/08/16/ibge-revela-que-brasil-tem-1638-milhoes-de-pessoas-com-aparelho-de-telefone-celular.htm
https://economia.uol.com.br/noticias/estadao-conteudo/2024/08/16/ibge-revela-que-brasil-tem-1638-milhoes-de-pessoas-com-aparelho-de-telefone-celular.htm
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Apesar da sofisticacdo tecnoldgica, a simples disponibilidade da ferramenta nao
garante seu uso efetivo. A complexidade de interfaces consideradas mal projetadas pode criar
barreiras de entrada, frustrando o usudrio antes que ele perceba o valor da automagio. E nesse
contexto que a andlise da qualidade de uso e da UX torna-se vital para garantir que a tecnologia

cumpra seu papel de facilitadora.

3.3 Usabilidade de sistemas para auxiliar na organizacao financeira

Nielsen (2012) descreve a usabilidade como o atributo de qualidade que avalia o
quao fécil uma interface € de usar. Oliveira (2022), citando Souza (2004), destaca que o principal
objetivo da usabilidade é otimizar a IHC a partir dos objetivos e necessidades do usuério. O
autor também apresenta pontos da Cartilha de Acessibilidade na Web, desenvolvida por Diniz et
al. (2018), onde apontam a necessidade de conhecer os usudrios, suas experiéncias, ferramentas
e estratégias para utilizar os servigos na Web, e entdo desenvolver sistemas que satisfacam essas
necessidades.

Preece et al. (2013) afirmam que designers precisam saber coisas diferentes sobre os
usudrios, tecnologias e as interagdes entre eles, para entdo poder criar uma UX efetiva. O termo
UX refere-se a como um produto se comporta e é usado no mundo real. Mais especificamente,
€ sobre como as pessoas se sentem sobre um produto e seu prazer e satisfacdo de usar, olhar,
segurar, abrir e fechar tal produto. Isso inclui a impressdo geral do usudrio até o efeito sensorial
de pequenos detalhes, segundo os autores.

Nielsen (2012) descreve os componentes de usabilidade por meio de perguntas:

Aprendizado: Quaio facil é para os usudrios realizarem tarefas bdsicas na primeira vez que

interagem com o design?

Eficiéncia: Apds os usudrios aprenderem o design, com que rapidez conseguem realizar as

tarefas?

Memorizacao: Quando os usudrios retornam ao design apds um periodo sem uséd-lo, quao

facilmente conseguem recuperar sua proficiéncia?

Erros: Quantos erros os usudrios cometem, quao graves sio esses erros e quao facilmente

conseguem se recuperar deles?

Satisfacdo: Qudo agraddvel € usar o design?
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3.3.1 Técnicas de Avaliacdo de Usabilidade

Para mensurar essas qualidades e responder as perguntas propostas por Nielsen
(2012), a literatura de IHC estabelece diversas técnicas. Oliveira (2022), fundamentando-se em
autores cldssicos, classifica essas técnicas em dois grupos principais:
— Métodos de Inspecao: Como a Avaliacao Heuristica, onde especialistas examinam a
interface em busca de violagdes de principios de usabilidade.
— Testes com Usudrios: Envolvem a observagdo direta de participantes reais realizando
tarefas no sistema para identificar barreiras de interacao.
Embora fundamentais, essas abordagens tradicionais muitas vezes ocorrem em ambi-
entes controlados ou exigem a presenca de especialistas, podendo ndo capturar a espontaneidade

do uso cotidiano e a manifestagdo de sentimentos reais dos usudrios em larga escala.

3.3.2 Modelo MALTU

O Modelo para Avaliacdo da Interagdo em Sistemas Sociais a partir da Linguagem
Textual do Usudrio (MALTU), proposto por Mendes (2015), surge como uma resposta a necessi-
dade de avaliar a qualidade de uso em ambientes onde a interacdo € mediada por redes sociais e
lojas de aplicativos. Diferente dos métodos de inspec¢do tradicionais, que muitas vezes ocorrem
em ambientes controlados, 0o MALTU fundamenta-se na analise das PRUs.

A premissa central do modelo é que o usudrio, ao expressar sua opiniao de forma
espontanea em uma plataforma social, fornece dados valiosos que refletem a experiéncia real e
cotidiana com o artefato. Para interpretar essa massa de dados textuais, o MALTU ndo se limita
a uma andlise superficial de palavras-chave, mas busca compreender a subjetividade do usudrio
através da teoria do Design Emocional.

O pilar tedrico que sustenta a interpretagdo das PRUs no MALTU ¢ a divisao
cognitiva proposta por Norman (2004), que classifica a interacdo em trés niveis distintos:

— Nivel Visceral: Trata das reacdes imediatas e instintivas a estética e aparéncia da interface.

— Nivel Comportamental: Foca no prazer e na eficdcia do uso, onde o usudrio avalia o
desempenho e a facilidade de realizar tarefas.

— Nivel Reflexivo: Representa o processamento mais alto, onde o usudrio racionaliza a
experiéncia, atribuindo valor e significado ao sistema em sua vida.

Ao adotar essa estrutura, o MALTU permite que o avaliador mapeie a linguagem
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natural do usudrio em metas de qualidade de uso. Assim, o modelo transforma o texto coloquial
em indicadores diagndsticos que revelam ndo apenas se o sistema apresenta falhas técnicas, mas

como ele impacta o estado afetivo e a satisfacdo do individuo no mundo real.
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4 METODOLOGIA

Este trabalho adota uma abordagem metodoldgica mista (quanti-qualitativa) de
natureza aplicada. A pesquisa exploratdria foi estruturada em duas fases complementares: uma
etapa exploratoria inicial, destinada a compreender o cendrio de uso e selecionar as ferramentas
objeto de estudo; e uma etapa avaliativa, fundamentada na aplicagao do Modelo MALTU.

Para garantir a conducao sistemética do estudo, os procedimentos foram organizados
em quatro etapas sequenciais, conforme ilustrado na Figura 4: (1) Pesquisa de Campo e Levanta-
mento de Necessidades; (2) Defini¢do da Amostra de Aplicativos; (3) Extragdo Automatizada de

Dados; e (4) Aplicacdo do Modelo MALTU.

Figura 4 — Fluxo metodolégico da pesquisa

Pesquisa de Campo Definicao Extracdo Aplicacao do
e Levantamento —_— da Amostra —_— Automatizada _—
) o Modelo MALTU.
de Necessidades de Aplicativos de Dados

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.1 Pesquisa de Campo e Levantamento de Necessidades

A primeira etapa da pesquisa consistiu em um levantamento exploratério com o
objetivo de validar hipéteses sobre o comportamento financeiro dos usudrios brasileiros e
identificar, a partir da preferéncia popular, quais ferramentas deveriam compor o escopo da

avaliacdo de usabilidade.

4.1.1 Instrumento de Coleta

O instrumento utilizado foi um questiondrio estruturado online, desenvolvido na
plataforma Google Forms. O formulério foi composto por 23 questdes, sendo 14 especificas
sobre hébitos e percep¢des de uso e as demais referentes ao perfil demografico e ao termo de
consentimento.

As perguntas foram estrategicamente organizadas para investigar os motivos de

nao-uso, as frustracdes com as interfaces atuais e as funcionalidades consideradas essenciais.
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Para fins de andlise, o instrumento foi dividido em trés eixos tematicos:

— Perfil Demografico: Idade, ocupacao e faixa de renda, visando caracterizar a amostra.

— Habitos Financeiros: Métodos de organizagdo utilizados atualmente (caderno, planilha,
aplicativos), frequéncia de controle e as principais dificuldades enfrentadas na rotina
financeira.

— Experiéncia com Aplicativos: Critérios de escolha, funcionalidades prioritarias e os
motivos que levam ao abandono ou troca de ferramentas digitais.

Antes da aplicagdo massiva, foi realizado um teste piloto com trés designers. Esta
etapa preliminar teve como objetivo validar a clareza semantica das questdes e estimar o tempo
médio de resposta, que ficou estabelecido em aproximadamente cinco minutos. O teste resultou
em pequenos ajustes de redacdo para evitar ambiguidades. O Termo de Consentimento Livre
e Esclarecido (TCLE) apresentado aos participantes estd disponivel no Apéndice A e o roteiro

completo do questionario encontra-se disponivel no Apéndice B.

4.1.2 Aplicacdo e Amostra

A coleta de dados ocorreu no periodo de 10 de janeiro a 06 de fevereiro de 2025.
A divulgacdo foi realizada por meio de redes sociais (Instagram e LinkedIn) e grupos de
comunicacao instantdnea (WhatsApp). Para a selecdo dos participantes, adotou-se a técnica
de amostragem nao-probabilistica por conveniéncia, que, segundo Gil (2008), € apropriada
para pesquisas exploratorias onde o objetivo € obter insights a partir de um grupo acessivel de
respondentes, sem a pretensdo de generalizacdo estatistica para toda a populacio.

Adicionalmente, a estratégia de disseminacdo beneficiou-se do efeito “bola de neve”
(snowball sampling), onde os proprios participantes compartilham o instrumento com suas redes,

ampliando o alcance da coleta inicial.
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Figura 5 — Divulgacao da pesquisa exploratéria em redes sociais e na pela cidade de Quixada

Gabriel Andrade &= - voc:
Designer Grafico & Ul Designer
im-®

Qi gente! Estou fazendo uma pesquisa para o meu Trabalho de Conclusdo de
Curso (TCC) sobre o uso de ferramentas de organizago financeira.

A minha ideia é entender o que as pessoas utilizam e qual a experiéncia que
elas tém com qualquer tipo de meio para gerenciar finangas pessoais.

Se vocé j usou ou usa algum tipo de aplicativo, caderno, bloco de notas,
planilha (qualquer coisa mesmo) e gostaria de compartilhar sua experiéncia

com essa pesquisa, eu ficaria muito grato.

Link: https://Inkd.in/desCyfQQ

B UniviraiDanE
FEDERAL 00 CEARA

ce@s 24 comentérios - 16 compartilhamentos

Fonte: Elaborado pelo autor. Fotos: Nayara Mesquita.

Ao final do periodo, obteve-se uma amostra vélida de 156 respondentes. Os dados
coletados foram processados para fundamentar a escolha dos aplicativos analisados na fase

seguinte.

4.1.3 Definicao dos Objetos de Estudo

A selecdo das ferramentas para a etapa de avaliacdao baseou-se nos dados obtidos
no levantamento preliminar. Os participantes foram questionados sobre quais solugdes digitais
utilizavam para o controle de gastos, permitindo mapear as preferéncias do publico-alvo.

Embora ferramentas generalistas como o Notion tenham apresentado expressividade
quantitativa (12% das citagdes), optou-se por restringir o escopo desta pesquisa a aplicativos
moveis desenvolvidos exclusivamente para gestao financeira pessoal. Este critério de inclusao
visa assegurar a homogeneidade das funcionalidades avaliadas e a precisdo na classificagdo das
PRUs durante a aplicacdo do MALTU.

Dessa forma, foram selecionados os trés aplicativos especialistas mais citados na
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amostra que possuem versoes ativas na Google Play Store:
— Minhas Finangas: Indicado por 2% dos respondentes, selecionado por sua relevancia no
segmento de orcamento familiar e volume de downloads.
— Mobills: Com 3% das mengdes, destacando-se pelas funcionalidades de automacao e
relatorios;
— Organizze: Citado por 5% dos participantes, representando as solu¢des focadas em simpli-

cidade e sincronizagdo bancdria;

4.2 Aplicacao do Modelo MALTU

A segunda fase da pesquisa consistiu na aplicagdo pratica do Modelo MALTU,
projetado especificamente para avaliar a interagdo em sistemas sociais a partir da andlise da
linguagem natural dos usudrios. O procedimento seguiu o fluxo de atividades proposto pela

autora: defini¢do do contexto, extracdo das PRUs e classificacdo das informacoes.

4.2.1 Definicao do Contexto de Avaliacdo

A primeira atividade do modelo exige a caracterizacdo formal dos elementos envol-
vidos na avaliacdo. Para este estudo, o contexto foi delimitado conforme os parametros descritos

no Quadro 2.

Quadro 2 — Defini¢dao do Contexto de Avaliagao

Elemento Descri¢ao

Usuério Pessoas que utilizaram os aplicativos selecionados e expressaram suas
experiéncias por meio de comentarios publicos na loja de aplicativos.

Sistema Aplicativos méveis de gestdo financeira: Minhas Financas, Mobills e
Organizze.

Tarefa Gerenciamento de finangas pessoais (registro de despesas, orcamentos,
contas a pagar e relatorios).

Ambiente Plataforma de distribui¢ao digital Google Play Store.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Mendes (2015).

4.2.2 Procedimento de Extragdo das PRUs

A etapa de coleta de dados foi operacionalizada por meio de uma ferramenta de
extragdo automatizada (web scraping). O algoritmo utilizado neste trabalho consiste em uma

adaptacgdo do script desenvolvido por Andrade (2023), originalmente aplicado para a avaliacao
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de servicos de streaming, e reconfigurado nesta pesquisa para o contexto de aplicativos de gestao
financeira.

A implementagdo utilizou a linguagem de programacdo Python em conjunto com a
biblioteca de c6digo aberto google-play-scraper, que permite o acesso direto a API publica
da loja de aplicativos. Para garantir a consisténcia e a relevancia das PRUs coletadas, o script foi
executado com os seguintes parametros de configuracao:

— Alvos da Extragdo: Foram utilizados os identificadores unicos (package names) dos trés
aplicativos selecionados:

— cicero.minhasfinancas (Minhas Financgas)
— br.com.gerenciadorfinanceiro.controller (Mobills)
— com.organizze.android (Organizze)

— Localizacdo e Idioma: Definidos os parametros lang=’pt’ e country=’br’ para restrin-
gir a coleta a comentdrios em portugués localizados no Brasil;

— Ordenacao Temporal: Utilizou-se o parametro sort=Sort.NEWEST (Mais Recentes). Esta
escolha justifica-se pela necessidade de avaliar as versdes mais atuais dos sistemas, miti-
gando o risco de analisar problemas de usabilidade que ja foram corrigidos em atualiza¢des
antigas. Este periodo corresponde a novembro de 2025;

— Volume da Amostra: O algoritmo foi configurado para extrair as dltimas 1000 avalia¢des
de cada aplicativo, resultando em um corpus inicial bruto.

Os dados extraidos foram estruturados e exportados para arquivos no formato CSV
(Comma-Separated Values), contendo as colunas de metadados essenciais para a analise posterior:
nome do usudrio, data da postagem, nota (estrelas), versdao do aplicativo e o conteido textual do

comentario.

Cdodigo-fonte 1 —Extracdo de avaliacdes do Google Play

# Importacdo das bibliotecas

o

from google_play_scraper import Sort, reviews

w

import pandas as pd

W

# Configuragdo dos pardmetros de coleta

result, continuation_token = reviews(

=)

7 'com.organizze.android', # ID para extrair o pacote do aplicativo

Organizze
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8 lang='pt', # Idioma: Portugués

9 country='br', # Pais: Brasil

10 sort=Sort.NEWEST, # Ordenar por avaliagdes recentes
11 count=1000, # Limite maximo de avaliagdes

12 filter_score_with=None # Sem filtro por pontuagdo

15| # Conversdo para DataFrame e exportagéo
6| planilha = pd.DataFrame(result)

17| planilha.to_csv('avaliacoes_nomedoapp.csv', index=False)

Fonte: Adaptado de Andrade (2023).

4.2.3 Procedimento de Classificacdo

A etapa de classificacdo € o momento em que 0s comentdrios coletados sdo analisados
e agrupados de acordo com conceitos de IHC. O objetivo desse processo € organizar a base
de dados para que as experiéncias relatadas pelos usudrios deixem de ser apenas textos soltos
e passem a ser informagdes que podem ser medidas e comparadas entre os aplicativos. Para
garantir que o estudo seja consistente e possa ser replicado, o processo seguiu os critérios de
classificagdo estabelecidos por Mendes (2015).

Como o Modelo MALTU ¢ bastante amplo e cobre diversos tipos de sistemas, foi
necessdrio realizar um recorte para focar no que € essencial para o contexto deste trabalho. Esta
selec@o busca abranger situagdes pertinentes a usudrios de aplicativos de organizac¢do financeira,
priorizando as caracteristicas que mais impactam quem precisa gerenciar seu dinheiro pelo
celular. A Figura 6 apresenta o mapa das categorias escolhidas, destacando as intengdes dos

usudrios e as metas de Usabilidade e UX que serviram de base para a anélise.
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Figura 6 — Mapa de Categorias do MALTU Adaptado para o Estudo

BEMEDE: Extragao N Classificagao > Interpretacac N Relato
Contelxto_ das PRUs das PRUs dos Resultados dos Resultados
de Avaliacdo
Visceral
- Reflexiva

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Mendes (2015)

4.2.3.1 Tipo

Nesta etapa, cada PRU € classificada de acordo com o seu “Ato Comunicativo”, ou
seja, a natureza da mensagem enviada pelo usudrio. Baseando-se em Mendes (2015), foram
adotados seis tipos de postagens, que permitem identificar o objetivo da interacdo. As definicdes

utilizadas para cada tipo sdo:

Elogio: Comentario onde o usudrio expressa satisfacdo positiva sobre o sistema ou uma

funcionalidade especifica;

Critica: Manifestacdo de insatisfagdo ou reclamacdo de cardter genérico, sem apontar uma
falha técnica explicita;
— Duvida: Postagem em que o usudrio demonstra falta de compreensao ou solicita informa-

¢oes sobre 0 uso de algum recurso;

Comparacdo: Comentério onde o usudrio estabelece um paralelo entre o aplicativo avaliado
€ outros sistemas concorrentes;
— Sugestao: Recomendacdes de novos recursos, ajustes de interface ou mudancas no fluxo
do aplicativo;
— Ajuda: Mensagem onde o usudrio relata dificuldades técnicas, barreiras de uso ou solicita
suporte para conseguir concluir uma tarefa no aplicativo.
O Quadro 3 apresenta resultados reais extraidos da base de dados deste estudo para

ilustrar cada um dos tipos de PRU definidos.
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Quadro 3 —Exemplos de PRUs classificadas por Tipo (Ato Comunicativo)

ID | PRUs Tipo Aplicativo

810 | “Bom aplicativo para gestdo de contas” Elogio Mobills

26 | “carissimo" Critica Organizze

20 | “o aplicativo possul integracdo com bancos ou | Duivida Minhas Finangas

os dados devem ser inseridos manualmente?”
280 | “O app € otimo para iniciantes, mas falta um | Comparacdo | Mobills
recurso basico: dividir uma despesa em vdrias
categorias. [...] Migrei para o Minhas Financas,
que ja tem essa fungdo.”

362 | “No app, acho que seria legal, na parte de relat6- | Sugestdo Organizze
rios, ter op¢cao de Receitas por Categoria, hoje
s6 tem de Despesas.”

25 | “as notificagdes de débito pela nubank , ndo estd | Ajuda Minhas Financgas
pedindo para exportar a despesa no automatico,
poderia auxiliar suporte ?”

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.2.3.2 Intencdo

Nesta etapa, as PRUs sdo categorizadas de acordo com o nivel de processamento
cognitivo do usudrio no momento da interacio, baseando-se na teoria do Design Emocional de
Norman (2004), integrada ao Modelo MALTU por Mendes (2015). A classificacdo divide-se em
trés niveis:

— Visceral: Refere-se as reacdes instintivas e imediatas do usudrio em relagc@o a aparéncia
e estética da interface. Sao postagens que expressam sentimentos rapidos de "gostar"ou
"ndo gostar"sem um detalhamento técnico ou funcional.

— Comportamental: Diz respeito a experiéncia de uso e a performance do sistema. Este
nivel foca na usabilidade, na facilidade de aprendizado e na efici€éncia com que o usudrio
consegue (ou ndo) realizar suas tarefas financeiras nos aplicativos.

— Reflexiva: E o nivel mais alto do processamento, envolvendo a interpretacio, a meméria e
o valor que o sistema agrega a vida do usudrio. Inclui postagens sobre fidelidade a marca,
comparagdes de longo prazo e o impacto do app na organizacdo financeira pessoal do
individuo

O Quadro 4 exemplifica como essas intengdes se manifestam nas postagens coletadas.
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Quadro 4 —Exemplos de PRUs classificadas por Inten¢do (Niveis de Norman)

ID | PRUs Intencao Aplicativo

243 | “show de app” Visceral Organizze

995 | “ficou muito mais facil se organizar, obrigado” | Comportamental | Mobills

99 | “Estd sendo muito util. Os graficos sdo muito | Reflexiva Minhas Finangas
bons. Fica mais claro e visivel para onde esta
indo o seu dinheiro.”

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.2.3.3 Sentimentos

Nesta etapa, as PRUs sdo categorizadas de acordo com a valéncia emocional da
mensagem. Esta classificacdo permite identificar o impacto da experiéncia de uso no estado
afetivo do utilizador. Seguindo a estrutura de Mendes (2015), os sentimentos foram divididos
em trés categorias:

— Positivo: Quando a postagem demonstra satisfacdo, contentamento ou aprovacio em
relacdo ao sistema. Geralmente associada a elogios e feedbacks de sucesso no uso.

— Negativo: Quando o utilizador expressa frustracdo, raiva, desapontamento ou insatisfagao.
E comum em relatos de erros, dificuldades de uso ou criticas a0 modelo de negécio.

— Neutro: Quando a mensagem possui um tom puramente informativo, como uma divida
técnica ou uma sugestdo de funcionalidade, sem apresentar uma carga emocional evidente
de aprovacao ou desaprovacao.

O Quadro 5 apresenta exemplos de como esses sentimentos se manifestam nas

interagdes dos utilizadores com os aplicativos analisados.

Quadro 5 —Exemplos de PRUs classificadas por Sentimento

ID | PRUs Sentimento | Aplicativo
25 | “App com muitas funcionalidades interessantes | Positivo Mobills
para quem busca praticidade e organizaciao na
hora de fazer as contas.”

26 | “carissimo” Negativo Organizze

20 | “o aplicativo possui integracdo com bancos ou | Neutro Minhas Finangas
os dados devem ser inseridos manualmente?”
Fonte: Elaborado pelo autor.

4.2.3.4 Funcionalidades

A classificacdo por funcionalidade (ou artefato) visa identificar qual componente

especifico do sistema € o objeto da interagdo do usudrio. Segundo Mendes (2015), essa etapa
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¢é essencial para o diagndstico de problemas em dreas criticas da interface. No contexto de
aplicativos de organizagdo financeira, as funcionalidades foram categorizadas de acordo com os
recursos mais citados, como: sincronizacao bancdria (Open Finance), relatorios, lancamento de
despesas, cartdes de crédito e suporte ao cliente. Quando a postagem ndo especifica um recurso,
referindo-se ao aplicativo como um todo, utiliza-se a classificacdo "Geral".

O Quadro 6 exemplifica PRUs que mencionam funcionalidades especificas nos trés

aplicativos analisados.

Quadro 6 —Exemplos de PRUs classificadas por Funcionalidade

ID | PRUs Funcionalidade Aplicativo
1 “Sincroniza¢do nao funciona 100%. | Sincronizagdo / Suporte Mobills
[...] me foi orientado acessar a pa-
gina web semanalmente para evitar
problemas.”

476 | “O uso cotidiano mostra que o re- | Importagdo de Notificagdes | Organizze
curso de importar notificagcdes de pa-
gamentos € essencial. No entanto
[...] o app ndo importa mais notifica-
coes.”

1 “[...] mas aconteceu um erro que | Consisténcia de Saldo Minhas Finangas
mostra o meu saldo, como se fosse
toda a renda que j4 ganhei.... isso
atrapalha a visualizar com precisdo.”

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.2.3.5 Qualidade de uso

Esta etapa representa o nucleo diagndstico do Modelo MALTU, mapeando as posta-
gens em metas de qualidade de software. Conforme fundamentado por Preece et al. (2013) e
adaptado por Mendes (2015), optou-se por um recorte analitico focado em seis metas que melhor
refletem o dominio financeiro: trés de usabilidade (Eficiéncia, Seguranca e Aprendizado) e trés
de experiéncia do usudrio (Satisfacdo, Frustracdo e Confianca).

Para fins de organizacdo e andlise, os resultados foram divididos em dois grupos:

— Metas de Usabilidade: Focam em aspectos pragmaticos da interacdo, avaliando se o sistema
¢ eficiente no registro de dados, se oferece seguranca na integridade das informacdes e se
possui uma curva de aprendizado acessivel para novos usudrios.

— Metas de UX: Focam em aspectos hedonicos e afetivos, capturando estados de satisfacao

com o0s recursos, a frustragdo diante de falhas ou custos, e a confianca depositada na marca
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para a gestdo do patrimdnio pessoal.

A escolha deste conjunto justifica-se pela natureza critica dos sistemas financei-
ros. No dominio da usabilidade, a Eficiéncia foi selecionada pela necessidade de rapidez e
baixo esfor¢o cognitivo no registro cotidiano de gastos; a Seguranca mostra-se vital devido
a sensibilidade dos dados bancérios e de patrimdnio; e o Aprendizado € essencial para que o
usudrio compreenda fluxos complexos de investimentos ou cartdes sem erros. No ambito da
UX, a Satisfagdo e a Frustragcdo foram incluidas por serem os polos afetivos mais recorrentes em
feedbacks espontaneos (PRUs), enquanto a Confianca emerge como o critério determinante para
que o usudrio delegue a custédia de sua saide financeira a ferramenta a longo prazo.

Os Quadros 7 e 8 apresentam exemplos reais de postagens que ilustram essas facetas

de qualidade nos trés aplicativos avaliados.

Quadro 7 —Exemplos de PRUs classificadas por Metas de Usabilidade

ID | PRUs Meta Aplicativo

69 | “Podia ter mais op¢des de pop up... faco muitos | Efici€ncia Minhas Finangas
lancamentos e pra mim perco muito tempo tendo
que descer para adicionar observacao.”

5 | “estou aguardando meu reembolso voc€s nao | Seguranca Organizze
obedeceram o meu periodo de teste e cobrou
45,00 sem minha autoriza¢ao”

99 | “Esta sendo muito util. Os gréficos sao muito | Aprendizado | Minhas Financas
bons. Fica mais claro e visivel para onde esta
indo o seu dinheiro.”

Fonte: Elaborado pelo autor.

Quadro 8 —Exemplos de PRUs classificadas por Metas de UX

ID | PRUs Meta Aplicativo
682 | “Muito bom, mas poderia ter um grafico para | Satisfacdo | Mobills
andlises por tags.”
761 | “Desinstalando porque ficou muito caro reno- | Frustracdo | Organizze
var... ai ja ndo adianta mais nada.”
49 | “Muito util, tenho ele pago e me ajuda muito no | Confianca | Minhas Financas
caixa da loja.”
Fonte: Elaborado pelo autor.

4.2.3.6 Artefato

O conceito de artefato, conforme definido por Mendes (2015), compreende a dimen-

sdo técnica e materializada do sistema social. No contexto do MALTU, o artefato atua como o
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mediador das interacdes, sendo o objeto digital por meio do qual o utilizador executa suas tarefas
e percebe as normas e processos embutidos pelo design.

Visto que as PRUs que compdem a coleta de dados desta investigacdo foram extraidas
de lojas de aplicativos méveis, a esmagadora maioria dos relatos refere-se a interagdo com o
artefato em dispositivos celulares. No entanto, observou-se que o utilizador ndo percebe a
ferramenta de forma isolada, havendo mengdes significativas as versdes web e desktop de cada
solucdo. Essas interacdes revelam uma expectativa por continuidade e paridade funcional entre

diferentes interfaces, como ilustrado no Quadro 9.

Quadro 9 —Mengdes ao Artefato em Versdo Web/Desktop nos Aplicativos Analisados

ID | PRUs Aplicativo

116 | “Uso esse app ha muito tempo e sempre achei ele muito bom, mas | Minhas Finangas
como nunca saiu uma versao pra linux nem mesmo uma versao web,
vou abandonar ele e buscar outro app que oferega sincronizagao
com uma versao web.”
37 | “boas fungdes, migrei para outro app quando deram um reset na | Mobills
minha conta, mas vou dar outra chance, entretanto a versio Web
deixa a desejar ndo permitindo que se crie categorias na hora do
lancamento.”
34 | “Depois de meses de uso, posso afirmar que o Organizze € o melhor! | Organizze
Contudo, sinto falta de uma atualiza¢@o na versdo web: 1. Dar uma
atualizada no design, que j4 esta bastante arcaico; 2. Oferecer o
"modo escuro"[...]”
Fonte: Elaborado pelo autor.

4.2.4 Setenciagdo das PRUs

A etapa de segmentagdo de fragmentos, conceitualmente denominada como sen-
tenciacdo no Modelo MALTU, é o procedimento técnico responsavel por decompor as PRUs
em unidades de sentido minimas passiveis de avaliagdo. Conforme pontuado por Andrade
(2023), essa fragmentacdo € vital em sistemas sociais, pois os usudrios frequentemente utilizam
conjungdes adversativas para expressar sentimentos mistos em um tnico comentario, como
podemos observar no Quadro 10, o que exige uma particdo precisa para que criticas e elogios

ndo sejam mesclados em uma unica métrica.
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Quadro 10 —Exemplo de PRU com Muiltiplas Classificagdes de Qualidade de Uso

ID | PRUs Qualidade de Uso (Metas) Aplicativo
128 | “possui alguns bugs no app, o que | - Frustracdo (Bugs no relat6- | Organizze
mais me incomoda é o da tela de re- | rio)

latério. no entanto o app tem me aju- | - Satisfacdo (Ajuda bastante)
dado bastante. acredito que poderia | - Eficiéncia (Sugestio)
trazer mais informag¢des no dashbo-

ard.”
Fonte: Elaborado pelo autor.

Silva e Paula (2024) sustentam que a incorporagdo da Inteligéncia Artificial (IA)
em processos de Andlise Textual Discursiva (ATD) ndo deve ser ignorada, pois tais ferramentas
oferecem funcionalidades avancadas para a identificacdo de nuances linguisticas e captura de
contexto que auxiliam na ampliagdo das andlises e na profundidade das unidades. Assim, o
processo de automacdo aqui proposto iniciou-se com um rigoroso protocolo de alinhamento
tedrico: antes do envio dos dados brutos, estabeleceu-se uma sessio de contexto onde o modelo
DeepSeek-R1 recebeu as diretrizes conceituais de Mendes (2015), onde foi confirmado seu
entendimento sobre a etapa de classificagdo antes da execucdo massiva das 3.000 PRUs.

Diferente dos Large Language Model (LLM) tradicionais, optou-se pela utilizagdo
do modelo DeepSeek-R1 devido a sua arquitetura de raciocinio (reasoning), que utiliza téc-
nicas de Chain of Thought (CoT) para emular padrdes de reflexdo e verificacdo similares ao
pensamento humano. Esta capacidade € essencial para tratar a linguagem coloquial e muitas
vezes desestruturada das avaliacdes de aplicativos, permitindo que a ferramenta identifique onde
termina uma unidade de significado e comega outra, mesmo na auséncia de pontuac¢ao formal.

Operacionalmente, a execug@o seguiu um cronograma de rigor procedimental: devido
as janelas de contexto e limites de processamento, as PRUs foram submetidas em lotes de
100 unidades por vez, garantindo que o modelo mantivesse o foco e evitasse distor¢cdes ou
perdas informacionais. Este processo de segmentagdo e curadoria demandou aproximadamente
12 horas de trabalho, distribuidas ao longo de trés dias. Para assegurar a invariabilidade do
tratamento entre os diferentes chats necessdrios, utilizou-se um prompt estruturado, que foi
gerado pela propria ferramenta sob supervisao, disponivel no Apéndice C, servindo como guia
metodolégico continuo a cada criacdo de um novo chat, aliando a velocidade de tratamento da
IA ao compromisso ético e a confiabilidade exigida na pesquisa qualitativa.

A opcao pelo DeepSeek-R1 como suporte analitico justifica-se pela sua arquitetura

voltada ao raciocinio complexo, diferenciando-se de modelos de linguagem convencionais por
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ser incentivada através de Reinforcement Learning (RL) puro. Conforme documentado por Guo
et al. (2025), esse treinamento permite o surgimento de padrdes avangados de autorreflexao e
verificacdo dindmica, capacidades que transcendem a mera andlise sintatica de palavras-chave.
No escopo do Modelo MALTU, tais competéncias sdo essenciais para que a ferramenta realize
um julgamento interpretativo das PRUs, sendo capaz de captar nuances, sentimentos e intengdes
de uso que muitas vezes sdo invisibilizados por técnicas de Processamento de Linguagem Natural
puramente estatisticas.

Silva e Paula (2024) argumentam que essa profundidade na unitarizacdo (segmen-
tacdo) ndo compromete a subjetividade do pesquisador, mas atua como um potente auxiliar na
ampliacdo das andlises, oferecendo maior precisdo na desconstrucao dos discursos ao identificar
contextos sutis em linguagens coloquiais. Desta forma, o DeepSeek-R1 é empregado ndo como
um substituto da cogni¢cdo humana, mas como uma ferramenta de precisao técnica que assegura
a integridade do dado bruto, permitindo que a exaustividade exigida para o volume de 3.000
PRUs seja atingida com o rigor interpretativo preconizado por Mendes (2015).

Apesar da alta performance analitica demonstrada pelo DeepSeek-R1, a aplicacao
da metodologia seguiu estritamente o paradigma de Human-in-the-loop (HitL), o qual define a
interacdo entre seres humanos e 1A para a conclusdo de um objetivo ou tarefa. Sob esta 6tica,
fundamentada na andlise de Memarian e Doleck (2024), a tecnologia € classificada como uma
“entidade fraca”, cuja validade operacional é dependente da supervisdo de uma ‘“‘entidade forte”,
representada pelo pesquisador, que detém a autonomia de participar ou ndo do relacionamento
decisorio. Este rigor manifestou-se por meio de um protocolo de validagdo supervisionada
por amostragem, no qual conjuntos representativos de fragmentos segmentados pela IA foram
submetidos a um cotejamento técnico para validar a aderéncia e a consisténcia dos resultados
frente aos heuristicos de Mendes (2015).

Conforme defendido por Zanzotto (2019), a manutencdo do humano no ciclo de
decisdo atua como um antidoto contra o automatismo, garantindo que a “dltima palavra” e
o poder de decisao permanecam com o especialista, aqui representado pelo pesquisador. Tal
vigilancia alinha-se aos compromissos €ticos de confiabilidade e validade destacados por Silva
e Paula (2024), reafirmando que a agilidade da IA deve ser sempre mediada por uma andlise

cuidadosa e reflexiva do pesquisador para evitar conclusdes equivocadas.
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5 RESULTADOS

Este capitulo apresenta e discute os resultados obtidos por meio da aplica¢do do
Modelo MALTU para a avaliacdo comparativa de trés sistemas de organizacdo financeira. A
andlise fundamenta-se na anélise de dados entre uma pesquisa de perfil e hébitos, realizada
com 156 respondentes, e a classificacdo qualitativa e quantitativa das PRUs extraidas da loja de
aplicativos. O objetivo central é confrontar as expectativas e necessidades manifestadas pelos
usudrios com a qualidade de uso espontianea capturada pela linguagem textual, seguindo os
preceitos metodoldgicos de Mendes (2015).

A estrutura deste capitulo inicia-se com o panorama do dominio financeiro digital
sob a perspectiva dos usudrios, seguido pela defini¢cdo do plano de objetivos e medidas adaptado
para andlise das PRUs classificas. Posteriormente, cada aplicacio € analisada individualmente
sob as dimensdes de apropriacao tecnoldgica, problemas de interacdo, satisfacdo e potencial de
melhoria. Por fim, realiza-se uma discussao comparativa entre as aplicacdes, visando identificar
qual ferramenta melhor mitiga as barreiras de uso e atende as facetas de UX e Usabilidade

priorizadas pela classificacao.

5.1 Caracterizacao do perfil do usuario e habitos de organizacao financeira

A fim de fundamentar a aplicacdo do Modelo MALTU, esta secdo apresenta os acha-
dos provenientes de um questiondrio, visando mapear o perfil demogréfico e os comportamentos
de consumo tecnolégico no dominio financeiro do publico geral. Os dados revelam um publico
composto majoritariamente por jovens adultos com elevado nivel de escolaridade, o que sinaliza
uma proficiéncia tecnoldgica relevante para o manuseio de interfaces digitais complexas. Essa
caracterizagdo inicial é imprescindivel, pois, conforme defende Mendes (2015), o entendimento
das caracteristicas e do contexto do usudrio permite interpretar com maior precisao a linguagem
textual utilizada nas PRUs e as expectativas depositadas nos sistemas sociais.

A andlise demogréfica revela que o publico-alvo é composto majoritariamente por
jovens adultos, com 55,8% dos respondentes situados na faixa entre 25 e 34 anos e 34,6% entre
18 e 24 anos. Geograficamente, hd uma concentracao expressiva no estado do Ceara (64,7%),
seguido por Sdo Paulo (11,5%) e abrangeu 14 unidades federativas do Brasil ao todo.

Complementarmente, os dados de escolaridade e renda apontam para um perfil

de alta qualificacdo: 86,5% dos participantes possuem ou estdo cursando o Ensino Superior,
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enquanto 34% declaram renda mensal superior a R$ 4.100,00. Esse cendrio sugere uma base de
usudrios com expectativas elevadas quanto a utilidade e eficiéncia das ferramentas, uma vez que
o nivel de instru¢do costuma estar correlacionado a busca por solugdes que otimizem a carga de

trabalho cognitiva. Como detalhado nas Figuras 7, 8, 9.

Figura 7 — Distribui¢do por faixa etdria dos respondentes.
25-34 anos 55.8%
18-24 anos

Outros

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Porcentagem (%)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 8 —Nivel de escolaridade da amostra.
Superior Completo. 41.7%
Superior Incompleto.

Outros
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 9 —Faixa de renda mensal dos respondentes.
Acima R$ 4.1k
R$ 2.6k-4k

Até R$ 2.5k 42.3%
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Ap6s a caracterizacdo demografica, buscou-se compreender a recorréncia do hébito
de organizacdo financeira entre os participantes. Os resultados demonstram que a maioria dos

individuos mantém algum nivel de controle sobre suas finangas, com 46, 2% afirmando organizar-
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se “algumas vezes” e 38,5% realizando essa tarefa “frequentemente”. Apenas uma pequena
parcela da amostra (5, 1%) declarou nao possuir qualquer forma de organizacao, o que reforca o
interesse e a relevancia do dominio para os usudrios consultados, validando a escolha do tema

para este estudo.

5.1.1 Comportamento e hdbitos das pessoas que se organizam financeiramente

Esta subsecao detalha a recorréncia com que os participantes realizam o controle
de suas financas e os meios preferidos para essa tarefa. Os dados coletados demonstram
um alto indice de engajamento, visto que 84,7% da amostra afirma se organizar financeira

“frequentemente” ou “algumas vezes”, conforme apresentado na Figura 10.

Figura 10 — Frequéncia do habito de organizacdo financeira dos respondentes.

Algumas vezes | | 46.2%

Frequentemente | | 38.5%

Raramente | 10.3%

Nao me organizo D 5%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Porcentagem (%)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Quanto as ferramentas utilizadas, detalhadas na Figura 11, observa-se uma preferén-
cia significativa pelas planilhas eletronicas (26 mengdes), seguidas de perto pelos aplicativos de
institui¢des bancarias (18 mengdes) e ferramentas de bloco de notas (14 mengdes). O Notion
se destaca com 8 mengdes diretas, por ser um aplicativo versatil que consegue reunir tanto
o publico que prefere planilhas, quanto quem prefere anotagdes mais diretas em blocos de
notas. Ja em relagdo aos aplicativos com funcionalidades dedicadas a organizagdo aparecem de
forma distribuida, com 7 meng¢des no total e apari¢cdes do Organizze, Minhas Financgas, Minhas
Despesas e até aplicativo desenvolvido pelo proprio respondente, como o Controle Cartdo, onde

a pessoa indicou um link para um repositério no Github sobre seu projeto.
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Figura 11 — Distribuicao das ferramentas de organizagao financeira citadas pelos respondentes.

Planilha | 26

App Banco | ‘ 18

Notas Celular | ‘ 14

Caderno/Agenda | ‘ 12

Notion ‘ 8

App Especifico | ‘ 7

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30
Frequéncia absoluta (mencoes)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Ao serem questionados sobre os motivos dessas escolhas, os respondentes destacaram
termos como “‘simplicidade”, “praticidade” e “personalizacdo”, padrdes que emergem com
clareza na nuvem de palavras da Figura 12. Algumas respostas destacam como “€ a ferramenta
mais proxima e acessivel” e “consigo fazer do meu jeito” evidenciam que a flexibilidade ¢
o atributo de qualidade mais valorizado pela amostra. Para esses usudrios, a apropriacao
tecnoldgica ocorre de forma mais fluida quando o sistema ndo impde fluxos rigidos, permitindo

que a ferramenta se adapte a rotina financeira individual e ndo o contrério, reforcando a dimensao

de liberdade e autonomia proposta por Mendes (2015).

Figura 12 — Nuvem de palavras com as qualidades mais mencionadas em relacdo a escolha de
uma ferramenta de organizacio financeira

Visualizacao _ _Acesso online
Flexivel  Organizacao

Praticidade Rapido Adaptavel

Personalizavel ,Gr_atwto
Controle Faci| chareza

Simples S
Colaborativa Centralizacao

Fonte: Elaborado pelo autor.

No que tange as funcionalidades consideradas indispensdveis para o controle finan-
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ceiro, observa-se uma demanda latente pela organizagdo estruturada e pela mobilidade. Como
demonstrado na Figura 13, o agrupamento de “despesas por categoria” (75 mencdes) e o esta-
belecimento de “metas de economia” (61 mencdes) sdo as fungdes mais valorizadas. Nota-se
que o “acesso via aplicativo movel” e os “lembretes de contas a pagar” também possuem alta
recorréncia, sugerindo que o usudrio busca uma ferramenta que atue de forma proativa no seu

cotidiano, e ndo apenas como um repositorio passivo de dados.

Figura 13 —Funcionalidades essenciais identificadas pelos usudrios.

Despesas por categoria | ‘ 75

Metas de economia | ‘ 61

Acesso via aplicativo mével | ‘ 55

Lembretes de
contas a pagar

Graficos e rela-

térios detalhados | ‘ 48

Categorias personalizadas | ‘ 46

Sincronizag¢do com |
contas bancdrias

Integracdo com ou-
tras plataformas 1

0 10 20 30 40 50 60 70 80
Frequéncia absoluta (votos)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Curiosamente, as funcdes de automagdo, como a “‘sincroniza¢do com contas banca-
rias”, aparecem com uma frequéncia significativamente menor do que as fun¢des de controle
manual. Isso sugere que, para esta amostra, a percep¢ao de controle advém do ato de classifi-
car e revisar os gastos manualmente, o que pode ser uma barreira para a adog¢io de sistemas
puramente automaticos. No campo de “outros” se obteve algumas respostas abertas onde a
busca por controle minucioso fica ainda mais evidente: os participantes citaram a necessidade
de “construcdo de or¢amentos com alerta de limite por categoria”, “histérico de precos” para
auxiliar em compras futuras e até a organizagdo por “cofrinhos”. Tais achados indicam que os
usudrios idealizam uma ferramenta que ofereca suporte a decisio financeira, permitindo uma
visdo detalhada do “quanto ainda tenho para gastar” em tempo real e ainda o compartilhamento

com outras pessoas.
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Para além das opcdes pré-definidas, as respostas abertas trouxeram necessidades
de nicho que revelam usudrios mais avangados. Foram citados recursos como a constru¢do de
or¢amentos com alertas de limite por categoria, automacao de célculos por férmulas e o histérico
de precos de produtos para auxiliar em decisdes de compra futuras. Menc¢des a “cofrinhos” para
metas especificas e a possibilidade de compartilhamento de dados com terceiros (conjuges ou
consultores) indicam que, para uma parcela dos usudrios, a ferramenta ideal deve atuar nao

apenas como um livro de registros, mas como um assistente inteligente e colaborativo.
5.1.2 Comportamento das pessoas que raramente ou ndo se organizam financeiramente

Embora a maioria da amostra seja ativa na gestdo de suas financas, a andlise dos
respondentes que possuem dificuldades em manter o habito revela barreiras criticas de apren-
dizado e interesse. Conforme apresentado na Figura 14, o desconhecimento sobre métodos de
organizac¢do (14 mengdes) e a incapacidade de encontrar ferramentas adequadas (11 mengdes)
sdo os principais entraves. E possivel interpretar que existe uma lacuna de letramento financeiro
que as ferramentas atuais nao conseguem preencher, falhando em atuar como guias didaticos e

limitando-se a ser apenas interfaces de entrada de dados.

Figura 14 —Fatores que dificultam ou impedem o hébito da organizacdo financeira.

N3ao sei como me organizar financeiramente | ‘ 14

L
p—
[S—

Nunca achei um aplicativo que me interessava

N3ao acho que minha renda necessita de esforco | 6

N3o tive boas experiéncias anteriores

—_
S)

Nunca considerei fazer 1Sso 3
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Frequéncia absoluta (votos)

Fonte: Elaborado pelo autor.

O cendrio torna-se ainda mais detalhado ao observar os motivos que levaram usudrios
a abandonarem solucdes anteriores. Entre os relatos, a queixa sobre a necessidade de “dedicar

muito tempo” e a percepe¢do de que o sistema “era muito dificil de utilizar” aparecem de forma
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recorrente. Sob a 6tica do design, isso demonstra que a alta carga cognitiva imposta por fluxos de
interacdo complexos € o principal fator de desisténcia. Quando o esfor¢o exigido para registrar
uma transacdo supera o beneficio percebido da organizagdo, o usudrio tende a retornar para
métodos mais simples ou abandonar a pritica completamente, o que reforca o desafio de criar
interfaces que equilibrem robustez funcional e baixissimo custo de interacao.

Ao investigar o histdrico de uso de ferramentas digitais, observa-se que as planilhas
eletronicas e os blocos de notas também dominam as experi€ncias prévias dos usudrios em
tentativas de se organizar financeiramente, conforme detalhado na Figura 15. No entanto, é
relevante destacar o surgimento espontaneo de ferramentas como Mobills, Organizze e Minhas
Finangas, os mesmos aplicativos selecionados como protagonistas desta pesquisa, no rol de
solugdes que foram testadas e posteriormente abandonadas. O fato de esses aplicativos figurarem
entre as experiéncias de insucesso dos respondentes reforca a necessidade de uma investigagcao
profunda sobre quais elementos de design e interacdo estdo falhando em reter o usuério no longo

prazo.

Figura 15 — Ferramentas de organizacdo financeira utilizadas anteriormente pelos respondentes.

Planilhas | |12

Bloco de Notas | ‘ 5

Mobills | 2
Organizze | 2
Minhas Finangas - 3
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Os dados sugerem que existe uma inten¢do genuina de organizagdo por parte do
publico, mas que esta € frequentemente interrompida por barreiras de complexidade e falta
de orientacdo clara. Percebe-se que as pessoas buscam ativamente o controle de suas vidas
financeiras, mas encontram dificuldades em localizar o instrumento ideal ou em superar a curva
de aprendizado inicial. Sob esta dtica, o onboarding e a simplicidade nos primeiros contatos

com a interface tornam-se fatores decisivos; afinal, o problema detectado nesta amostra nao € a
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falta de necessidade, mas sim a caréncia de ferramentas que nio apenas processem dados, mas
que ensinem e incentivem a manutenc¢ao do habito sem sobrecarregar o usudrio.

Apesar das dificuldades relatadas, a intencdo de retomar o habito de organizacao
financeira € predominante entre os usudrios que atualmente nao o fazem. Os dados indicam
que 60% dos respondentes pretendem voltar a utilizar uma ferramenta nos proximos meses,
enquanto 26,7% consideram essa possibilidade a longo prazo. Esse elevado indice de inten¢do
demonstra que a falha nas experiéncias anteriores nao extinguiu a percepg¢ao de valor sobre o
controle financeiro, mas sim gerou uma demanda por solucdes que sejam mais resilientes e
menos onerosas em termos de tempo e esforgo.

Ao descreverem as funcionalidades que consideram essenciais para uma futura
ferramenta, os participantes enfatizaram a necessidade de sistemas mais inteligentes € menos
burocréticos. Como detalhado no Quadro 11, as expectativas giram em torno de interfaces
intuitivas, automacao de lancamentos e, principalmente, um suporte consultivo que ajude no
planejamento de metas futuras, em vez de apenas registrar o histérico de gastos. Esses depoi-
mentos sugerem que a ferramenta ideal deve atuar como um “facilitador” do hé4bito, oferecendo
lembretes e calculos automaticos que reduzam a barreira de entrada e mantenham o usudrio

engajado sem exigir uma dedicagdo excessiva de tempo didrio.

Quadro 11 —Expectativas dos usudrios para ferramentas de organizagao financeira.

Que funcoes sao essenciais na ferramenta de organizacao financeira que vocé utilizaria?

Interface intuitiva, poucas abas, cdlculo automadtico de adi¢cdes ou subtragdes.

Acompanhamento de retiradas/gastos e por quais meios (saque, pix, cartdo) e por qual banco.
Cronograma de planejamento e balanceador de limite de gastos geral e por categoria, incluindo
notificacoes.

Nao focar apenas no que foi gastado, mas no que pode ser guardado para o futuro. E a parte mais
dificil.

Facilidade em adicionar os dados, visualizagdo rdpida, automatizacao.

Atualizar diariamente meus gastos e entradas, ter um lembrete no final do dia para realizar a
atualizacdo didria da planilha, colocar objetivos e metas.

Sincronizacdo automatica com meu banco. Nao quero cadastrar tudo na mao, se ja existe.

Aplicacdo que calcule a porcentagem e o valor de quanto eu gastei ou meu lucro no més conforme
atualizacdo; ferramenta que indique o que falta para a meta financeira.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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5.2 Plano de Objetivos e Medidas para Interpretacio dos Resultados das PRUs

Para a interpretacao dos resultados obtidos, adotou-se a sistemética proposta por
Mendes (2015), na qual as PRUs classificadas sdo submetidas a um conjunto de objetivos
que visam diagnosticar a qualidade de uso dos sistemas. Seguindo a abordagem de Andrade
(2023), elaborou-se um plano de medidas especifico para o dominio financeiro, que organiza os
cruzamentos entre os tipos de postagens, as funcionalidades mapeadas e as facetas de qualidade
(Usabilidade e UX). Essa estruturacdo permite converter o volume de dados qualitativos em
indicadores objetivos, facilitando a identificacdo de padrdes de uso e a fundamentacio da andlise
comparativa entre os aplicativos.

Como detalhado no Quadro 12, foram definidos cinco objetivos centrais que guiam a
andlise dos resultados. Cada objetivo utiliza cruzamentos especificos para validar as percepcdes
levantadas na pesquisa de perfil, como a relagdo entre as criticas de usabilidade e a eficacia
operacional. A partir desta organizacdo, os dados deixam de ser observagdes isoladas e passam a
compor um diagndstico estruturado sobre a apropriacdo tecnoldégica, os problemas de interface,

o nivel de satisfacdo e as oportunidades de evolugao funcional para cada aplicacao.

Quadro 12 —Plano de Medidas e Objetivos para Interpretacao dos Resultados

Objetivo Medidas

1. Avaliar a apropriacdo de tecnologia Funcionalidade x Tipo Critica
Funcionalidade x Tipo Duvida
2. Problemas na interagdo e na interface | Sentimento x Qualidade de Uso
Funcionalidade x Tipo Critica x UX Eficiéncia
Funcionalidade x Tipo Critica x UX Confianca
3. Satisfa¢do do usudrio com o sistema | Frequéncia Intencao
Funcionalidade x Tipo Elogio x UX Satisfacao

4. Melhoria das funcionalidades Funcionalidade x Tipo Sugestdao
Funcionalidade x Tipo Critica x UX Aprendizado
5. Comparagdo entre os aplicativos Artefatos

Frequéncia Qualidade de Uso
Frequéncia Sentimento Positivo
Frequéncia Sentimento Negativo
Frequéncia Tipo Comparagao
Fonte: Elaborado pelo autor. Com base em Mendes (2015).

A légica de aplicacdo das medidas fundamenta-se nos seguintes critérios técnicos:
— Avaliacao da Apropriacdo Tecnoldgica: Concentra-se na viabilidade cognitiva e na fa-
cilidade de aprendizado, verificando se o perfil de usudrios com alto nivel de instru¢do

consegue transpor barreiras iniciais de uso sem a necessidade de suportes externos.
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— Diagnéstico de Interacao e Interface: Prioriza a investigacdo de gargalos na eficiéncia
operacional e na estabilidade da confianca do usudrio, especialmente em fluxos que
envolvem automacio de dados e seguranca financeira.

— Andlise da Satisfacdo do Sistema: Mensura a resposta emocional e a percep¢ao de valor
atribuida as funcionalidades que os usudrios elegeram como prioritdrias para a manutencao
do equilibrio financeiro.

— Prospeccao de Melhorias Funcionais: Atua no mapeamento de demandas por evolucao
do design, validando se os recursos atuais de suporte a decisdo atendem aos requisitos de
utilidade esperados pelo publico-alvo.

— Comparativo: Estabelece indicadores de desempenho relativo para determinar, de forma
estatistica e qualitativa, qual aplicacdo apresenta maior aderéncia as necessidades reais e

aos modelos mentais dos usuarios consultados.

5.3 Avaliacao do aplicativo Minhas Financas

O aplicativo Minhas Financas' é uma solugio de gestiio financeira pessoal consoli-
dada no ecossistema Android, focada no controle detalhado de receitas, despesas e cartdes de
crédito. Reconhecido por sua robustez técnica e alta capacidade de personalizacao, o sistema
permite que o usudrio gerencie multiplas contas e acompanhe fluxos de caixa através de uma
interface que prioriza a organizagdo categoérica. A ferramenta destaca-se ainda pela possibili-
dade de funcionamento offline e pela integracdo de dados via leitura de notificacdes bancérias,
atendendo a um perfil de usudrio que busca precisdao e autonomia no registro de seus dados
financeiros.

No mercado, a aplicacdo mantém uma reputacao sélida, com avalia¢des que frequen-
temente ultrapassam a marca de 4,8 estrelas na Google Play Store. No entanto, a alta densidade
de funcionalidades e a complexidade dos fluxos de configuracdo sugerem desafios de usabilidade
que merecem uma investigacao profunda. A andlise a seguir desdobra o desempenho do Minhas
Finangas a partir dos dados extraidos pela MALTU, segmentando os resultados em objetivos que
confrontam o volume de intera¢des espontaneas com a qualidade da experiéncia do usudrio e os

requisitos de IHC identificados na pesquisa de perfil.

! Disponivel em: https://minhasfinancas.app.br/. Acesso em: 29 dez. 2025.


https://minhasfinancas.app.br/
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5.3.1 Avaliar a apropriacdo de tecnologia

O primeiro objetivo da avaliagdo, fundamentado na medida de apropriacdo de tec-
nologia proposta por Mendes (2015), busca compreender como 0s usudrios incorporam as
funcionalidades do sistema em sua rotina financeira. Esta andlise foca na identificacdo de bar-
reiras de uso e lacunas de entendimento, correlacionando o tipo de manifestacao (Critica ou
Divida) com as funcionalidades citadas, permitindo diagnosticar se o sistema facilita ou dificulta

a adocdo de seus recursos principais.

5.3.1.1 Funcionalidade x Tipo Critica

Esta medida visa identificar quais recursos do sistema apresentam falhas de design,
erros técnicos ou lacunas que impedem o usudrio de atingir seus objetivos, representando
barreiras na apropriacdo tecnolégica. Conforme a Figura 16, a distribuicao de funcionalidades

em PRUs do Tipo Critica revela os pontos de maior atrito no aplicativo.
Figura 16 — Frequéncia de Funcionalidades em PRUs de Critica (Minhas Financas)
Sincronizacao
Orcamento
Plano/Assinatura
Cartao de Crédito
Suporte
Importacao de Notificagdes
Backup

Saldo
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Quantidade de Mencdes

Fonte: Elaborado pelo autor.

O gréfico evidencia que a Sincronizacdo (39) e o Orcamento (36) sdo as funcio-
nalidades mais criticas. Embora a pesquisa tenha indicado que a facilidade de registro das

movimentagdes financeiras como um requisito desejado, € justamente na falha dessa automacgao
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(sincronizagdo de dados entre dispositivos e bancos) que reside a maior insatisfacdo. As criticas
em relagcdo ao Orgamento frequentemente mencionam a dificuldade em manter os tetos de gastos
atualizados quando o sistema falha em processar transacdes retroativas ou duplicadas.

O Quadro 13 apresenta evidéncias qualitativas dessas barreiras, destacando a frustra-

¢do do usudrio quando a tecnologia falha em sua promessa de simplificacdo.

Quadro 13 —PRUs do Tipo Critica com algumas funcionalidades (Minhas Financas)

ID | PRUs Funcionalidades | Nota

1 “o app € muito bom, me ajuda muito na organizacao das | Saldo 3
finangas..... mas aconteceu um erro que mostra o meu saldo,
como se fosse toda a renda que j4 ganhei....”

97 | “Apenas tive alguns problemas na sincronizacdo de orga- | Sincronizagdo 5
mentos entre celular e desktop, mas ai comecei a usar s6 no
celular a parte de orcamentos e funciona direitinho.”

476 | “as mudangas na func¢do orcamento zonearam TODA a mi- | Orcamento 1
nha organizacdo. funcionava perfeitamente, agora estd abso-
lutamente horrivel.”

611 | “O app € muito bom porém o suporte parece que nao funci- | Suporte 1
ona. Estou a dois dias tentando falar com alguém e ninguém
me d4 um retorno.”

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.3.1.2  Funcionalidade x Tipo Duivida

Esta medida avalia o nivel de incerteza do usudrio em relacio a operag¢do do sistema.
Um baixo volume de dividas, aliado a criticas técnicas, sugere que o sistema possui uma curva de

aprendizado suave, porém carece de robustez funcional. A Figura 17 apresenta essa distribui¢do.
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Figura 17 — Frequéncia de Funcionalidades em PRUs de Duvida (Minhas Financgas)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

As duavidas concentram-se no Plano/Assinatura (8) e no Cartdo de Crédito (6).
Diferente das criticas, as dividas ndo apontam falhas, mas sim a busca por funcdes avancadas ou

esclarecimentos sobre o modelo de cobranca. O Quadro 14 ilustra essas interagdes.

Quadro 14 —PRUs do Tipo Duvida com algumas funcionalidades (Minhas Financas)

ID | PRUs Funcionalidade Nota
20 | “o aplicativo possui integragdo com bancos ou | Integra¢do Bancéria | 5

os dados devem ser inseridos manualmente?”
141 | “estou tentando acessar minhas financias, apds | Cartio de Crédito 3

ter cadastrado um cartdo de crédito, porém o
aplicativo nao abre mais, poderiam me auxiliar”

220 | “quero cancelar a assinatura e ndo j esta opcao. | Plano/Assinatura 1
nem no FAQ hd instrucdes”
918 | “Previso tirar uma divida, como faco para entrar | Suporte 5

em contato com suporte?”
Fonte: Elaborado pelo autor.

5.3.2 Problemas na interagdo e na interface

Este objetivo busca identificar os pontos de ruptura na experiéncia do usudrio e na
usabilidade do sistema, analisando as manifestacdes de erro, divida e insatisfacdo. A andlise
fundamenta-se na relacdo entre os sentimentos expressos € as metas de qualidade afetadas,

permitindo diagnosticar se os problemas sao de natureza técnica ou emocional.
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5.3.2.1 Sentimento x Qualidade de Uso

Esta medida correlaciona o tom emocional das postagens com as metas de qualidade
do MALTU. A Figura 18 apresenta essa distribuicao, permitindo observar quais dimensdes da

experiéncia geram as reacOes mais polarizadas.

Figura 18 — Distribuicdo de Metas de Qualidade por Sentimento (Minhas Financgas)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A anélise evidencia que a Satisfagdo (733) domina o cendrio positivo, refor¢cando
a robustez do aplicativo. Entretanto, o alto volume de Frustracdo (193) em PRUs negativas
indica que, quando o sistema falha, o impacto emocional é severo. Destaca-se também a meta de
Seguranca (38) concentrada quase exclusivamente no polo negativo, vinculada a perdas de dados
e erros de saldo. O Quadro 15 apresenta exemplos que ilustram como problemas de interagao

atacam a confiancga e a satisfacdo do usuério.
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Quadro 15 —Exemplos de PRUs por Sentimento e Qualidade de Uso (Minhas Finangas)

ID | PRUs Metas Nota
3 “melhor app de financas que eu ja usei!” Satisfacao 5
476 | “as mudangas na fun¢ido orcamento zonearam TODA a mi- | Frustracdo 1

nha organizacdo. funcionava perfeitamente, agora esta abso-
lutamente horrivel.”

15 | “Incrivel. Melhor app de finangas. So¢ falta a versdo | Confianca 1
web."Essa foi a minha avaliagdo [...] fiz a assinatura PRE-
MIUM no modo vitalicio. Na ocasido, a promessa era que
[...] os usudrios PREMIUM poderiam usufruir das funcio-
nalidades em todos os dispositivos sincronizados. Foi uma
infeliz e ingrata surpresa descobrir criaram uma nova assina-
tura para quem quiser usar a versao para PC, traindo o que
foi acordado com os antigos clientes”

220 | “quero cancelar a assinatura e ndo ja estd op¢ao. nem no | Eficiéncia 1
FAQ hd instrugdes”
50 | “Todos os meus dados sumiram... Meu tultimo arquivo de | Seguranga 1

backup € de maio de 24, ja que o app simplesmente nio gera
arquivo mais.”

99 | “Esta sendo muito util. Os graficos sdo muito bons. Fica | Aprendizado | 5
mais claro e visivel para onde estd indo o seu dinheiro.”
Fonte: Elaborado pelo autor.

5.3.2.2  Funcionalidade x Tipo Critica x UX Eficiéncia

Esta medida correlaciona as funcionalidades citadas em PRUs de Critica com a meta
de Eficiéncia, identificando onde o sistema impde barreiras ao fluxo de trabalho do usuério.
Conforme a Figura 19, os problemas de eficiéncia concentram-se em recursos que deveriam ser

automatizados.
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Figura 19 — Frequéncia de Funcionalidades em PRUs de Critica e Eficiéncia (Minhas Finangas)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Os dados indicam que a Sincronizagdo (8) € o principal ponto de ineficiéncia, pois
sua falha obriga o usudrio a realizar registros manuais redundantes. A andlise qualitativa revela
que o sentimento de “perda de tempo” € recorrente quando atualizacdes de sistema “quebram”
automagdes previamente configuradas. O Quadro 16 detalha como essas falhas de usabilidade

impactam a produtividade do usudrio.

Quadro 16 —Exemplos de Criticas relacionadas a Eficiéncia (Minhas Finangas)

ID | PRUs Meta Nota
60 | “Fizeram atualizacdo e as Tags pararam de funcionar. [...] | Eficiéncia | 1
Um baita trabalho manual... Muito ruim essas evolugdes que
ao meu ver ndo testam.”

81 | “ndo estd mais importando notificagdes [...] tenho que ficar | Eficiéncia | 3
anotando tudo se continuar assim vou parar pq s€ 0 app hao
I€ as notificagdes [...] ndo fica vidvel”

114 | “A sincronizacdo dele € um caos, passei 2 horas fazendo os | Eficiéncia | 1
registros e organizando pra no fim ele me deslogar e apagar
tudo. [...] Nao vale a pena o caos e perda de tempo.”

128 | “acabei excluindo uma despesa fixa mensal que bagungou | Eficiéncia | 5
todo o meu saldo. ndo consegui achar um jeito de reverter
essa acdo... Tive que lancar novamente algumas despesas”
Fonte: Elaborado pelo autor.
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5.3.2.3 Funcionalidade x Tipo Critica x UX Confiangca

Esta medida identifica quais falhas funcionais impactam a credibilidade do sistema
perante o usudrio. Conforme a Figura 20, as criticas que abalam a confianca concentram-se em
aspectos de suporte e gestdo de contas, evidenciando pontos onde a percep¢ao de seguranga e

estabilidade foi comprometida.

Figura 20 — Frequéncia de Funcionalidades em PRUs de Critica e Confianga (Minhas Finangas)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Os dados apontam que o Plano/Assinatura (5) € o principal detrator da confianca,
muitas vezes devido a mudangas em termos de uso que o usudrio interpreta como quebras de
expectativa. A andlise qualitativa sugere que a percep¢ao de que o sistema estd “traindo o que
foi acordado” (ID 15) gera uma ruptura dificil de reverter. O Quadro 17 detalha essas interacdes

criticas.



Quadro 17 —Exemplos de Criticas relacionadas a Confianca (Minhas Financas)

ID

PRUs

Funcionalidade

Nota

15

“Infeliz e ingrata surpresa descobrir criaram uma
nova assinatura para quem quiser usar a versao para
PC, traindo o que foi acordado com os antigos cli-
entes”

Plano/Assinatura

33

“apaga todas as despesas que vocé adicionou ma-
nualmente o ano toooodooo [...] Pedi ajuda mas
ninguém me respondeu. perdi tudo que montei”

Suporte / Backup

50

“Todos os meus dados sumiram. [...] Meu ultimo
arquivo de backup é de maio de 24, ja que o app
simplesmente ndo gera arquivo mais.”

Backup

56

“uso a anos sem problemas. 1 semana que filtro
de relatdrios, o principal do app ndo funciona. que
pena tudo que bom dura pouco.”

Relatérios

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.3.3 Satisfacdo do usudrio com o sistema

Este objetivo analisa o nivel de contentamento dos usudrios e os fatores motivadores
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de avaliagdes positivas. A andlise parte das inten¢des de processamento (visceral, comportamen-

tal e reflexiva) e cruza os atos comunicativos de elogio com a faceta de satisfagdo, permitindo

identificar quais elementos do aplicativo consolidam a fidelidade do usudrio.

5.3.3.1 Frequéncia Inteng¢do

satisfacdo do usudrio é predominantemente imediata e estética (Visceral), ligada ao desempenho

Esta medida, baseada nos niveis de processamento de Norman (2004), indica se a

e uso (Comportamental) ou fruto de uma avaliacio racional sobre o valor do produto (Reflexiva).

A Figura 21 apresenta essa distribuicao para o Minhas Financgas.



Figura 21 — Frequéncia de Inten¢des de Uso (Minhas Financas)
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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A predominancia do nivel Reflexivo (543) indica que o usuério do Minhas Financgas

ndo apenas utiliza o app, mas reflete sobre a sua importancia na sua organizacao de vida. Esse

alto valor reflexivo estd geralmente associado a confian¢a acumulada ao longo do tempo. O nivel

Visceral (280) também € expressivo, sugerindo que a primeira impressao e o design visual do

aplicativo sao fatores de satisfacdo imediata. O Quadro 18 apresenta exemplos contrastantes que

ilustram como essas intengdes se manifestam em diferentes experiéncias de uso.

Quadro 18 —Exemplos de PRUs por Niveis de Intengdo (Minhas Finangas)

ID | PRUs Intencao Nota
605 | “top demais!!!” Visceral 5
214 | “péssimo” Visceral 1
852 | “otimo app para organizar suas finangas.” Comportamental | 5
844 | “Nao recomendo Quando Baixei ja caiu travando...” | Comportamental | 1
602 | “o melhor app de finangas que encontrei até hoje, | Reflexiva 5

além de bom barato para o que ele entrega, valeu a

pena o valor investido. estdo de parabéns”
370 | “Estou dando uma estrela pq, antigamente vocés | Reflexiva 1

podiam fazer backup para o drive e tiraram. [...]

Nao vou pagar 200 reais por ano. Se ndo melhora-

rem isso, melhor usar o papel.”

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.3.3.2  Funcionalidade x Tipo Elogio x UX Satisfacdo

Esta medida correlaciona as funcionalidades citadas em PRUs de Elogio com a faceta

de Satisfacdo, permitindo identificar quais recursos do aplicativo estao consolidados e atendem

plenamente as expectativas do usudrio. Conforme a Figura 22, a satisfacdo concentra-se em
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recursos de controle financeiro e na percep¢ao de valor dos planos oferecidos.

Figura 22 — Funcionalidades em PRUs de Elogio e Satisfacdo (Minhas Financas)

Plano/Assinatura | ‘ 30

Importagdo de Notificagdes | ‘ 23

Orcamento ‘ 21

Cartdo de Crédito | 19

Sincronizacao ‘ 17

Suporte ‘ 17

Versdo Desktop | 12

Relatorios 12

| | | | |
12 14 16 18 20 22 24 26 28 30
Quantidade de Mencdes

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os dados revelam que o “Plano/Assinatura (30)” e a “Importacdo de Notificacoes
(23)” sdo os maiores geradores de satisfacdo. A andlise qualitativa sugere que, quando a
automacdo funciona conforme o esperado, o usudrio percebe um alto valor agregado, chegando a
afirmar que o aplicativo “gerencia despesas de forma simples e precisa” (ID 396). O Quadro 19

apresenta exemplos que consolidam essa percep¢ao de qualidade.

Quadro 19 —Exemplos de PRUs: Funcionalidade x Elogio x Satisfacdo (Minhas Financas)
ID | PRUs Funcionalidade Nota
80 | “melhor app de financas, vocé consegue se progra- | Orcamento / Cartdo | 5

mar muito bem, inclusive com fluxo de caixa futuro
e cartdo de crédito, fora planejar orcamento”

108 | “Os relatérios me ajudam a tomar decisdes im- | Relatérios 5
portantes de uma maneira muito facil e poupando
muito tempo. Recomendo para todos!”

58 | “com certeza a versdao paga compensa demais, o | Plano / Notificagdes | 5
app 1€ suas notificagdes de transagdes financeiras e
adiciona automaticamente”

396 | “gerencia despesas de forma simples e precisa, re- | Lancamento 5
gistro facil.”
Fonte: Elaborado pelo autor.




70

5.3.4 Melhoria das funcionalidades

O quarto objetivo da avaliac@o busca identificar as oportunidades de evolugao do
sistema a partir da perspectiva direta do usudrio. Esta andlise fundamenta-se nas sugestoes
espontaneas e nas dificuldades de compreensao da interface (aprendizado), permitindo tragar um
roteiro de melhorias que aproxime o artefato do modelo mental do usudrio e das necessidades

emergentes do mercado financeiro.

5.3.4.1 Funcionalidade x Tipo Sugestdo

Esta medida agrupa os desejos explicitos dos usudrios por novos recursos ou ajustes
em funcdes existentes. No Minhas Finangas, as sugestdes revelam um usudrio que ja se apropriou
do bdsico e agora busca sofisticacao técnica e automacgdo. A Figura 23 apresenta as dreas mais

citadas para este tipo de postagem.

Figura 23 — Frequéncia de Funcionalidades em PRUs de Sugestdo (Minhas Financas)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A andlise dos dados indica que o médulo de “Relatorios (15)” e o sistema de “Orga-
mento (12)” sdo os campos de maior oportunidade para inovacdes de design e funcionalidades.
As sugestdes variam desde ajustes técnicos em regras de negdcio (como antecipagdo de parcelas
no Cartdo) até a inclusao de tecnologias emergentes (IA). O Quadro 20 apresenta as sugestdes

mais completas para cada uma das categorias populares, permitindo compreender o contexto de
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uso e as necessidades que motivam o usudrio a propor mudancas.

Quadro 20 — Oportunidades de Melhoria por Funcionalidade (Minhas Financas)

ID | PRUs Funcionalidade | Nota
904 | “Se vocé fez uma compra parcelada [...] e pagou adi- | Cartdo de Crédito | 5
antamento, o app nio reconhece automaticamente [...]
0 pagamento antecipado nao serd interpretado como
quitagdo. Poderiam langar uma atualizac¢do.”

369 | “O app era perfeito, até a atualizacdo que alterou os | Orcamento 3
orcamentos. Antes dava pra criar orcamentos com ca-
tegorias e sub categorias [...] tragam a funcionalidade
antiga de volta.”

591 | “[...] outra sugestdo € vocé€s inserirem um fluxo de | Relatdrios 5
caixa, ou seja, um relatorio [...] que juntasse todas as
carteiras e bancos em um dnico fluxograma, ajudaria a
entender o didrio de cada dia.”

34 | “podia colocar integracdo com IA e melhorar o open | Open Finance 2
finnace para integrar todos bancos automaticamente ia
ser perfeito sem precisar fazer manualmente”

362 | “Era bom até retirarem a compra vitalicia. [...] Se | Plano/ Assinatura | 1
houvesse a0 menos um plano de comprar recursos do
tipo ‘adicionar mais cartdes’ e serem vitalicios, seria
justo.”

368 | “permitir que orcamentos aumentem ou diminuam no | Or¢camento 5
proximo més com base na diferenca do gasto com o
previsto (se sobrar valor, ele incrementa para poder
gastar mais)”

877 | “Para ficar 100%, senti falta de [...] Um grafico anual | Gréficos 5
que mostre, més a més, a projecdo de receita, despesa
e saldo futuro.”

Fonte: Elaborado pelo autor.

Além da distribuicdo quantitativa por médulo, a andlise qualitativa das PRUs revela
padrdes recorrentes que detalham os temas centrais das expectativas de evolugdo. O levantamento
textual indica que as sugestdes mais frequentes concentram-se em Automacao Bancéria (26),
focada na expansdo e estabilidade do Open Finance, e em Importacao/Exportacdo de Dados (23),
evidenciando o desejo por maior interoperabilidade com planilhas externas. A Figura 24 detalha

os temas dominantes relacionados as postagens de sugestao.
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Figura 24 —Principais Temas Identificados em PRUs de Sugestdo (Minhas Finangas)

Automagdo Bancdria | 26
Importacao/Exportacao ‘ 23
Visualizagao/Design ‘ 23
Tutoriais e Onboarding | |15
Integracao com 1A | ‘ 9
0 é lb 1‘5 26 2‘5
Quantidade de Mencdes

Fonte: Elaborado pelo autor.

As contribui¢des revelam demandas por uma “inteligéncia funcional”. Um ponto
de destaque € a solicitacdo de Integracdo com IA (9), como visto no ID 34, vislumbrando uma
ferramenta que dispense lancamentos manuais através de andlise preditiva. Outra sugestdao
estratégica refere-se a Flexibilidade de Orcamento (ID 368), propondo a transferéncia automética
de saldos remanescentes entre meses.

Também € notdvel a demanda por melhorias na visualizagdo (23), com sugestoes
de Griéficos de Evolucao Didria (ID 91) e um Fluxograma Unificado (ID 591). Por fim, o
desejo por Tutoriais e Onboarding (15), exemplificado no ID 4, refor¢ca que a alta densidade
de configuracdes € vista como um valor positivo (“Sao muitas configuracdes possiveis e isso €
muito bom”), mas que requer um guia de aprendizagem mais estruturado para ser plenamente

explorada. O Quadro 21 consolida estes relatos.



Quadro 21 —Exemplos de Postagens de Sugestdes de Melhoria (Minhas Finangas)
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ID

PRUs

Nota

34

“podia colocar integragdo com IA e melhorar o open finnace para integrar
todos bancos automaticamente ia ser perfeito sem precisar fazer manualmente”

368

“Aplicativo Excelente! [...] Tenho uma sugestdao de funcionalidade: permitir
que orcamentos aumentem ou diminuam no préximo més com base na di-
ferenca do gasto com o previsto (se sobrar valor, ele incrementa para poder
gastar mais, se ultrapassar, ele reduz no pr6ximo més para cobrir o extra)”

91

“App o6timo e super funcional [...] Sinto falta de algumas funcionalidades,
que fica como sugestdo para aprimoramento: - Grafico de evolugdo didria das
faturas - Possibilidade de importar um pix como uma despesa ja prevista (e s6
efetivar) - Filtros por periodo (entre os dias x e x) - Lista e visualiza¢Oes das
despesas no crédito e no débito juntas - Mais icones”

591

“O app € excelente, facil de usar e muito intuitivo. [...] agora uma outra
sugestao é vocés inserirem um fluxo de caixa, ou seja, um relatério ou uma
opg¢do propria no menu que juntasse todas as carteiras e bancos em um unico
fluxograma, ajudaria a entender o didrio de cada dia sem ter que ficar entrando
em cada conta para localizar um gasto ou uma entrada.”

“app excente! tem tudo que eu preciso! recomendo. So6 falta duas coisas:
Consertar o problema de importagcdo de notificagdo por sms; e ter os tutoriais
ensinando a configurar o app. Sdo muitas configuracdes possiveis ( e isso
€ muito bom!), porém se tivesse uns tutoriais ficaria melhor. Outra coisa:
comprei a versdo sync mas mudei o SO do meu note para Linux, entdo fiquei
sem o programa no computador. Como sugestdo, poderia ter a versdo Linux”

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.3.4.2  Funcionalidade x Tipo Critica x UX Aprendizado

Esta medida busca identificar barreiras cognitivas e dificuldades de compreensdo que

os usudrios enfrentam ao interagir com o artefato. De acordo com Mendes (2015), o aprendizado

(ou intuitividade) é uma faceta fundamental da UX, pois uma curva de aprendizado acentuada

pode levar a frustragdo e ao abandono precoce do sistema. No contexto do aplicativo Minhas

Financas, as criticas de aprendizado concentram-se em mudancas recentes de interface e na

complexidade de recursos especificos, como ilustrado na Figura 25.
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Figura 25 — Cruzamento de Funcionalidade por Criticas de Aprendizado (Minhas Finangas)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A andlise dos dados revela que o aprendizado no Minhas Financas € afetado princi-
palmente por atualizagdes que alteraram fluxos ja estabelecidos, especialmente em “Or¢amento”
(3) e “Cartdo de Crédito” (3). A postagem ID 456 relata que a mudanca na légica de categorias e
subcategorias tornou o processo “muito confuso”, o que indica uma quebra na memorabilidade e
na intuitividade do sistema social apds a manutengao.

Outro ponto critico reside no onboarding de funcionalidades especificas. O ID 178
descreve a experiéncia de teste como “extremamente limitada e dificil de usar”, mencionando
especificamente a dificuldade em registrar parcelas no cartdo. Mesmo usuérios satisfeitos (ID
975) admitem que o aplicativo “ndo € facil de entender de inicio”, exigindo que o utilizador
dedique um tempo considerdvel para superar a curva de aprendizado inicial. Sob a 6tica de IHC,
isso sugere que, embora o aplicativo seja robusto, a auséncia de um suporte instrucional mais

eficiente (como tutoriais contextuais) gera barreiras para usudrios menos experientes. O Quadro

22 apresenta as evidéncias dessas dificuldades.
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Quadro 22 —Criticas de Aprendizado e Intuitividade (Minhas Finangas)

ID | PRUs Nota
178 | “Nao foi boa a experiéncia de teste, extremamente limitada e dificil de usar, por 1
exemplo, colocar as parcelas no cartdo.”
273 | “O app é bem intuitivo e fluido, s6 um pouco confuso na questdo de adicionar | 4
despesas dentro de cartdao de crédito...”
456 | “adltima atualizacdo que mexeu na parte de orcamentos infelizmente foi muito 1
ruim... ficou muito confuso.”
975 | “Sempre achei complicado de usar e acabava parando. [...] Nao dou cinco 4
estrelas porque nao € facil de entender de inicio...”

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.4 Avaliacao do aplicativo Mobills

O Mobills? é um dos aplicativos de controle financeiro mais proeminentes do mer-
cado brasileiro, acumulando mais de 10 milhdes de downloads e uma base ativa de usuarios
consolidada. Diferente do Minhas Finangas, o Mobills opera em um ecossistema totalmente
baseado em nuvem, oferecendo sincronizagdo em tempo real entre aplicativos mdveis, tablets
e uma robusta interface web. O artefato destaca-se pela densidade de recursos, que abrangem
desde o controle de or¢camento e cartdes de crédito até a gestao de investimentos e ferramentas
de educacao financeira.

Estrategicamente posicionado como um servi¢o de assinatura (SaaS), o Mobills foca
intensamente na automacao via Open Finance e na leitura de notificacOes bancdrias. No entanto,
essa complexidade funcional e a transi¢do para um modelo de negdcio mais agressivo criam
um cendrio de alta expectativa por parte dos usudrios. A andlise a seguir, fundamentada nos
atos comunicativos do MALTU, busca desvelar como essa densidade de recursos impacta a
apropriagdo tecnoldgica e em quais pontos a promessa de automagao entra em conflito com a

experiéncia de uso real.
5.4.1 Avaliar a apropriacdo de tecnologia

A apropriagdo tecnolégica no Mobills € influenciada pela complexidade de suas
ferramentas. Enquanto o usudrio bdsico busca apenas o registro de despesas, o usudrio avancado
tenta explorar integracdes bancérias e sincroniza¢des multiplataforma, onde surgem os principais

pontos de atrito.

2 Disponivel em: https://www.mobills.com.br/. Acesso em: 29 dez. 2025.


https://www.mobills.com.br/
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5.4.1.1 Funcionalidade x Tipo Critica

Esta medida identifica as funcionalidades que geram maior resisténcia ou falhas
operacionais no Mobills, representando barreiras na jornada de apropriagdo tecnolégica. Di-
ferente de outros artefatos, o aplicativo apresenta um volume expressivo de criticas voltadas a

infraestrutura de automagao, conforme ilustrado na Figura 26.

Figura 26 —Frequéncia de Funcionalidades em PRUs de Critica (Mobills)
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Suporte
Cartdo de Crédito

Open Finance

Anuincios
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Os dados revelam que a “Sincronizagdo” (111) é, de forma isolada, o maior gargalo
técnico do Mobills. O utilizador premium manifesta profunda frustragdo quando a promessa
de automacao via nuvem ou integracao bancdria falha, resultando em perda de dados ou saldos
inconsistentes. O ID 60 ilustra a gravidade desse problema ao relatar a perda de anos de historico
de controle financeiro devido a um erro de sincronismo, afirmando que a plataforma “ndo merece
sua confianca”.

A insatisfacdo com o “Plano/Assinatura” (72) e o “Suporte” (55) também ¢ latente.
Muitos usudrios criticam a impossibilidade de testar recursos premium antes da contrata¢do (ID
14) e a conduta evasiva do atendimento ao cliente (ID 897), que € descrito como robético. Sob a
otica do MALTU, essa combinagdo de falhas técnicas com suporte ineficiente gera uma crise de

credibilidade no sistema social do artefato. O Quadro 23 detalha essas evidéncias.
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Quadro 23 —Exemplos de PRUs de Critica (Mobills)

ID | PRUs Nota

17 | “[...] saldo da fatura nunca bate com a realidade. [...] paguei por algo que ndo 1
d4 pra usar, pois sem as despesas do cartdo de crédito o app perde totalmente o
sentido.”

60 | “Nao baixe antes de ler: voc€ pode estar prestes a entregar seus dados para uma 1
empresa que ndo merece sua confianga. [...] perdi todo meu trabalho por um
erro de sincronizacao...”

14 | “ruim, pq vocé€ nao consegue testar o prémio, e depois que contratar percebe 1
que ele quase nao tem banco no automadtico, se fosse para fica colando manual
eu usaria o Excel!”

897 | “Deixo aqui registrado a péssima conduta da empresa em seu suposto atendi- | 1
mento ao cliente. [...] promete que vai devolver a resposta pelo email, e a partir
daf comega a lhe tratar como um completo otario.”

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.4.1.2 Funcionalidade x Tipo Diivida

A medida de Funcionalidade x Tipo Divida permite identificar lacunas de suporte
e pontos de baixa intuitividade onde o usuério, embora engajado, ndo consegue concluir uma
tarefa por falta de clareza informacional. No Mobills, as dividas concentram-se em processos de

automacao e gestdo de cartdes, conforme a Figura 27.

Figura 27 — Frequéncia de Funcionalidades em PRUs de Duvida (Mobills)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A anélise revela que o “Open Finance” (24) € a funcionalidade que mais gera

incerteza. Os usudrios demonstram dificuldade em entender o fluxo de atualiza¢do dos dados
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bancdrios e a periodicidade da leitura automadtica. O ID 539 questiona especificamente sobre a
demora na atualizacio do saldo apds a conexao, evidenciando que o sistema nao fornece feedback
em tempo real sobre o status da integragao.

Duvidas sobre o “Cartdo de Crédito” (15) também sao comuns, focando principal-
mente na distin¢do entre lancamentos manuais e automaticos. O ID 296 exemplifica a confusao
entre o limite disponivel e o gasto real, o que sugere uma falha de design na hierarquia visual
dessas informacdes. Sob a 6tica de IHC, o excesso de dividas em funcionalidades core indica
que a documentacao de ajuda ou as dicas de interface (tooltips) ndo estido sendo suficientes para

guiar o utilizador. O Quadro 24 apresenta as evidéncias.

Quadro 24 —Exemplos de PRUs de Duivida (Mobills)

ID | PRUs Nota
539 | “Fiz a conexdo com o banco via Open Finance, mas os gastos de ontem ainda 3
ndo apareceram. Quanto tempo demora para atualizar?”
296 | “Como eu faco para separar o que € gasto fixo do que é parcela no cartao? O 3
app soma tudo e eu fico perdido no limite.”
79 | “Troquei de celular e meus dados sumiram. Como faco para puxar o backup da 2
nuvem? J4 tentei o login e ndo desce.”
250 | “O saldo da conta esté diferente do banco. Onde eu vejo quais transacdes o 3
Mobills nao importou?”’

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.4.2 Problemas na interagdo e na interface

Este objetivo analisa as falhas de usabilidade e os atritos na UX do Mobills. Dife-
rente do aplicativo anterior, o Mobills apresenta uma massa critica de usudrios premium que
manifestam expectativas elevadas quanto a automacao, o que torna as falhas de interagcdo ainda

mais latentes nos dados coletados.

5.4.2.1 Sentimento x Qualidade de Uso

A medida de Sentimento x Qualidade de Uso busca mapear a distribui¢do das
metas de UX e Usabilidade a partir da percep¢do emocional dos utilizadores. Diferente de uma
andlise puramente funcional, este cruzamento permite identificar onde a ferramenta supera as
expectativas e onde ocorrem rupturas criticas na interacdo. Conforme os preceitos do MALTU,
a qualidade de uso é um reflexo da harmonia entre as intencdes do usudrio e as respostas do

sistema. A Figura 28 ilustra essa distribuicdo no Mobills.
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Figura 28 — Distribuicao de Metas de Qualidade por Sentimento (Mobills)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A andlise dos dados revela que, embora a aplicacdo possua um alto indice de
“Satisfacdo” (480 mengdes positivas), existe uma tensao latente nas facetas de “Frustracdo” (115)
e “Confianca” (68 negativas). Enquanto o polo positivo € alimentado por uma percepg¢ao visceral
de que a ferramenta € util e visualmente agradavel, as rupturas ocorrem no nivel comportamental.
O ID 2 exemplifica essa dualidade: o utilizador avalia o sistema como muito bom (Satisfacao),
mas relata falhas graves de consisténcia onde despesas antigas surgem “do nada”, ferindo a
faceta de Confianca.

Outro ponto de atengdo reside na “Eficiéncia” (45 negativas), onde a lentidao e
falhas de sincronismo impedem o fluxo répido de lancamentos. O ID 12 reforc¢a essa percepgao
negativa ao destacar que valores que ndo batem com o banco tornam a experiéncia péssima. Para
0 MALTU, esse desequilibrio entre uma satisfacao geral alta e falhas em metas de seguranca e
confianga sinaliza que a fideliza¢do do usudrio estd em risco devido a instabilidades operacionais.

O Quadro 25 detalha essas evidéncias conforme suas metas de qualidade.
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Quadro 25 —Evidéncias de Qualidade de Uso por Sentimento (Mobills)

ID Metas PRUs Nota

10 Satisfacdo | “de longe o melhor app para monitorar gastos e receitas” 5

19 Frustracdao | “O aplicativo tem apresentado muita instabilidade. Nao res-| 1
ponde aos comandos, trava frequentemente [...]”

12 Confianca | “muito ruim, saldo nao bate em nada! valores pendentes! nao 1
recomendo”

11 Eficiéncia “aplicativo lento, demora muito pra trazer os valores de saldo e 2
de fatura [...]”

60 Seguranca | “[...] descobri que perdi todo meu trabalho por um erro de 1
sincronizac¢do do aplicativo.”

282 | Aprendizado | “estou apreendendo a usar ainda, mas mostra muitas inconsis- 3
téncias com o open finance, saldos errados...”

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.4.2.2  Funcionalidade x Tipo Critica x UX Eficiéncia

Esta medida compara Funcionalidade com o Tipo Critica e a faceta de Eficiéncia,
avaliando o desempenho do aplicativo em termos de agilidade e economia de esforco para a
realizacdo de tarefas. No Mobills, a eficiéncia é impactada por problemas de performance e

falhas na automacao, como demonstra a Figura 29.
Figura 29 — Cruzamento de Funcionalidade por Criticas de Eficiéncia (Mobills)
Sincronizagdo
Cartdo de Crédito
Open Finance

Interface/Fluxo

Desempenho

0 5 10 15 20 25 30 35
Quantidade de Mencodes

Fonte: Elaborado pelo autor.

A andlise evidencia que a “Sincronizacdo” (36) e a gestao de “Cartao de Crédito”
(24) s@o os principais detratores da eficiéncia. O utilizador premium, que investe no artefato

pela promessa de automacao, sente-se penalizado quando o sistema falha em importar dados em
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tempo util. O ID 11 relata que o aplicativo € lento e “demora muito para trazer os valores de
saldo e de fatura”, o que obriga o utilizador a esperar ou realizar verificacdes externas, anulando
o beneficio da ferramenta.

A ineficiéncia também se manifesta na necessidade de intervencao manual em fluxos
que deveriam ser transparentes. O ID 14 destaca que a falta de suporte automatico para diversos
bancos torna o uso do app compardvel ao uso de planilhas manuais (Excel), o que, sob a dtica
de IHC, caracteriza uma falha na proposta de valor da automac¢ao. Além disso, problemas de
performance geral (ID 59) indicam que o tempo de resposta do sistema para agcdes basicas como
login ou troca de senha € proibitivo, prejudicando a experi€ncia de uso continuo. O Quadro 26
detalha essas evidéncias.

Quadro 26 —Criticas de Eficiéncia (Mobills)

ID | PRUs Nota
11 | “aplicativo lento, demora muito pra trazer os valores de saldo e de fatura e ndo 2
tem opgdes de diversos bancos...”
14 | “[...] depois que contratar percebe que ele quase nao tem banco no automatico, 1
se fosse para fica colando manual eu usaria o Excel!”
59 | “Que aplicativo horrivel, demora para tudo, pra acessar, pra trocar senha, fiquei 1
mais de meia hora tentando entrar na conta...”
19 | “O aplicativo tem apresentado muita instabilidade. Nao responde aos comandos, 1

trava frequentemente apds as dltimas atualizagdes inuteis.”
Fonte: Elaborado pelo autor.

5.4.2.3 Funcionalidade x Tipo Critica x UX Confianca

A confiabilidade de uma ferramenta de gestdo financeira € o pilar que sustenta a
sua permanéncia no cotidiano do utilizador. Quando o sistema apresenta inconsisténcias que
resultam em perda de dados ou informacdes imprecisas, o vinculo de segurancga € rompido,
gerando criticas que questionam a integridade da aplicagdo. No Mobills, as falhas de confianca
estdo intrinsecamente ligadas a erros de persisténcia de dados e processos de cobranga, conforme

detalhado na Figura 30.
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Figura 30 — Cruzamento de Funcionalidade por Criticas de Confianca (Mobills)

Sincronizagdo
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A analise dos dados revela que a “Sincronizac¢ao” (34) € a principal fonte de descon-
fianca dos usudrios. A perda de histérico de lancamentos apds atualiza¢des ou falhas de nuvem
€ descrita como um evento critico que anula anos de uso da ferramenta. O utilizador do ID 60
expressa um sentimento de trai¢@o ao afirmar que a empresa “ndo merece sua confianca” devido
a um erro de sincronismo que resultou na perda de todo o seu trabalho de controle financeiro.

Outro fator que mina a credibilidade do sistema é a percep¢ao de negligéncia por
parte do “Suporte” (24) em relacdo a erros de cdlculo no “Cartdo de Crédito”. O ID 56 relata
uma experiéncia negativa onde provas de bugs criticos foram ignoradas por semanas, levando
0 usudrio a concluir que a aplicacao prioriza o lucro em detrimento da entrega de um produto
funcional. Essa quebra de expectativa € reforcada pelo ID 36, que classifica a ferramenta
como “ndo confidvel” apds uma atualiza¢do que gerou saldos irreais. O Quadro 27 apresenta as

evidéncias desses problemas.
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Quadro 27 —Criticas de Confianga (Mobills)

ID | PRUs Nota
60 | “Nao baixe antes de ler: vocé pode estar prestes a entregar seus dados para uma 1
empresa que nao merece sua confianga. [...] perdi todo meu trabalho por um erro

de sincronizacdo do aplicativo.”
56 | “NAO ASSINEM! [...] o suporte € vergonhoso: enviei provas (videos/prints) em 1
15/10 e fui ignorado até 27/11. [...] A empresa sé visa lucro e ndo entrega um
produto funcional.”
17 | “As transagdes do cartdo vém todas erradas, com valores incorretos, € o saldo da 1
fatura nunca bate com a realidade. [...] Enfim, acabaram com um aplicativo que
antes era funcional.”

36 | “Atualizou e perdi os dados. Saldo em conta foi para -300.000. Nao € confiavel.” 1
Fonte: Elaborado pelo autor.

5.4.3 Satisfacdo do usudrio com o sistema

Este objetivo analisa os motivadores da satisfacdo e o vinculo emocional dos utiliza-
dores com o Mobills. A andlise baseia-se nos niveis de processamento humano e na identificacao
dos recursos que mais agregam valor a experiéncia de uso, consolidando a percepg¢ao de qualidade

do sistema.

5.4.3.1 Frequéncia de Intencdo

A satisfacdo do utilizador pode ser compreendida através das diferentes camadas de
processamento emocional que ele dedica a interacdo com a ferramenta. As intengdes sdo segmen-
tadas em Viscerais (reagdes estéticas), Comportamentais (usabilidade e funcdes) e Reflexivas
(valor e fidelidade). A Figura 31 apresenta a distribui¢io dessas camadas nos dados analisados.

A anélise revela que o Mobills transita entre o entusiasmo estético e a frustracao
com a complexidade técnica. Na dimensao Visceral, a ferramenta € elogiada por ser atraente e
de facil uso (ID 425), mas sofre rejei¢cdo quando o utilizador percebe o visual como poluido ou
confuso (ID 963). No nivel Comportamental, o aplicativo € exaltado pela utilidade no controle
didrio (ID 21), mas duramente questionado quando bugs constantes e falhas de sincronizac@o
impedem a gestao bdsica (ID 1).

Por fim, a intencdo Reflexiva demonstra o maior contraste de valor: enquanto
utilizadores consideram a aplicacdo o melhor investimento para o plano Premium (ID 7), outros
refletem que a falta de automacdo torna a ferramenta inferior ao uso de planilhas manuais (ID

14). O Quadro 28 apresenta esses contrastes com os textos integrais da planilha.



Figura 31 — Frequéncia de Inten¢do nas PRUs (Mobills)

Quantidade de Mencdes

400

(O8]
]
)

200

p—
]
]

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Quadro 28 — Exemplos Contrastantes de Intencao por Nota (Mobills)
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Intencao ID | PRUs Nota
Visceral 425 | “Otimo aplicativo para controle de financas, ¢ de ficil uso, | 5
bonito e muito util.”
963 | “[...] minha experiéncia ndo foi boa. App duplica o valor 1
como saldo na transferéncia entre contas, nao atualiza o
saldo correto, e achei que tem um visual bem poluido
quando até na versdo web eu me perdia.”
Comportamental | 21 | “muito bom para controle financeiro” 5
1 | “Refazendo minha avaliacdo. Aplicativo com vérios bugs 1
constantes. Leitura de notificacdo funciona quando quer.
[...] Sincronizacdo ndo funciona 100%.”
Reflexiva 7 | “melhor app se for pagar o Premium” 5
14 | “ruim, pq vocé nao consegue testar o prémio, e depois 1
que contratar percebe que ele quase nao tem banco no
automatico, se fosse para fica colando manual eu usaria o
Excel!”

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.4.3.2 Funcionalidade x Tipo Elogio x UX Satisfacdo

Esta medida detalha quais recursos da aplicacdo geram sentimentos de realizacio

e contentamento. De acordo com os preceitos de IHC, a satisfacdo ocorre quando o sistema

excede as expectativas do utilizador em suas tarefas core. No Mobills, os elogios concentram-se

fortemente na percepg¢ao geral de utilidade da ferramenta, como mostra a Figura 32.
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Figura 32 — Cruzamento de Funcionalidade por Elogios de Satisfacdo (Mobills)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A andlise revela que a maior parte da satisfacao estd atrelada ao “Uso Geral” (442),
onde os utilizadores classificam o aplicativo como excelente ou indispensédvel para a organiza¢ao
financeira. O ID 10 destaca que a ferramenta € a melhor para monitorar gastos e receitas, o
que demonstra uma satisfacao reflexiva consolidada. Mesmo recursos que apresentam criticas
frequentes, como a “Sincronizagdo” (25), também recebem elogios de utilizadores que tiveram
experiéncias positivas com a fluidez dos dados (ID 15).

A satisfacdo com o “Plano Premium” (ID 7) sugere que os utilizadores percebem
o valor investido na assinatura, sentindo que os beneficios compensam o custo. Essa visao é
reforcada por postagens que descrevem o sistema como o suprassumo para o controle de gastos
(ID 4), evidenciando que, quando as falhas técnicas ndo ocorrem, o Mobills atinge um alto nivel

de aceitacao emocional. O Quadro 29 apresenta os exemplos dessas interacdes positivas.

Quadro 29 —Elogios de Satisfacdo (Mobills)

ID | PRUs Nota

10 | “de longe o melhor app para monitorar gastos e receitas” 5

15 | “Funciona direitinho. Sugiro, uma versao do APP gratuito ou pago com valor 5
simbdlico de R$ 1,00 anual, pra pessoa assalariada, entende?”
7 | “melhor app se for pagar o Premium” 5
4 | “E um bom app possuo o plano premium mas confesso que estd fazendo uma | 5
falta uma aba de corretagem [...] esse seria o suprassumo do app”
Fonte: Elaborado pelo autor.
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5.4.4 Melhoria das funcionalidades

O quarto objetivo mapeia o potencial de evolu¢do do Mobills. Diferente do aplicativo
anterior, onde as sugestdes eram muito focadas em “adicionar o que ndo existe”, no Mobills os
utilizadores sugerem muitos “ajustes de rota” em funcionalidades que ja existem, mas que sao

percebidas como limitadas ou injustas.

5.4.4.1 Funcionalidade x Tipo Sugestdo

A medida de Funcionalidade x Tipo Sugestao mapeia as expectativas de evolucao
do sistema a partir da proatividade dos utilizadores. Segundo Mendes (2015), o surgimento de
sugestodes indica que o usudrio ja superou a fase de aprendizado bdsico e agora deseja moldar a
ferramenta as suas necessidades especificas de controle. No Mobills, as sugestdes concentram-se

em dreas de automacdo e novos servigos financeiros, conforme ilustrado na Figura 33.

Figura 33 —Frequéncia de Funcionalidades em PRUs de Sugestio (Mobills)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A andlise dos dados indica que o moédulo de “Open Finance” (14) e a gestdao de
“Cartao de Crédito” (11) sdo os campos com maior demanda por inovagdes. Os usudrios buscam
uma automagdo mais inteligente, que reduza a necessidade de conciliagdo manual. O utilizador
do ID 2, por exemplo, sugere melhorias na 16gica do Open Finance para evitar que lancamentos
de fatura sejam duplicados ou omitidos, o que demonstra uma busca por maior confiabilidade

no fluxo automdtico. O Quadro 30 apresenta os exemplos mais significativos de oportunidades
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identificadas.

Quadro 30 — Exemplos de Sugestoes de Melhoria (Mobills)

ID | PRUs Funcionalidade | Nota
2 | “[...] Falta ele bugar menos [...] € melhorar o Openfinance, | Open Finance 4
que estd mais atrapalhando que ajudando. [...] openfinance

ainda estd uma zona.”

4 | “E um bom app possuo o plano premium mas confesso que | Investimentos 3
estd fazendo uma falta uma aba de corretagem [...] esse seria
o suprassumo do app”

15 | “Funciona direitinho. Sugiro, uma versao do APP gratuito | Plano de Precos 5
ou pago com valor simbdlico de R$ 1,00 anual, pra pessoa
assalariada, entende?”

Fonte: Elaborado pelo autor.

Além das funcionalidades especificas, a andlise qualitativa das PRUs permitiu iden-
tificar temas latentes que atravessam diferentes dreas da aplicagcdo. Estes temas representam
tendéncias tecnoldgicas e desejos de personalizacido que os usudrios consideram essenciais para

a modernizagdo da ferramenta. A Figura 34 apresenta o apanhado geral desses padrdes.

Figura 34 — Temas que aparecem nas PRUs do Tipo Sugestiao (Mobills)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

O tema mais expressivo €, sem duivida, a “Inteligéncia Artificial (IA)” com 48
mencoes. O publico do Mobills demonstra um alto nivel de maturidade digital ao sugerir que

a ferramenta utilize A para realizar andlises preditivas de gastos, comparando o sistema a
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solugdes que ja oferecem insights automaticos de economia (ID 79). Outro ponto relevante € a
“Automacao/Open Finance” (22), onde o desejo por uma integraciao bancdria sem fricgcdes reflete
a busca por eficiéncia operacional. Estes temas indicam que a evolu¢do do Mobills deve passar

por uma camada de inteligéncia de dados que transforme o registro passivo em aconselhamento

financeiro ativo.

O Quadro 31 apresenta exemplos de postagens que fundamentam os quatro temas
latentes com maior recorréncia nos dados, evidenciando o desejo dos utilizadores por uma

ferramenta mais inteligente e integrada.

Quadro 31 —Exemplos de Sugestoes por Temas Latentes (Mobills)
Tema ID | PRUs Nota
Inteligéncia Artificial 79 | “[...] Seria interessante essa integracdo com a A, | 3

pra fazer andlises de gastos e dizer onde podemos

melhorar e se podemos ou ndo gastar, como era o

antigo app Olivia.”

Automacdo/Open Finance | 811 | “a proposta € excelente mas a automagdo podiater | 4

para outros bancos. por exemplo c6 bank”

Gestdo de Cartao 6 | “[...] deveria ter a opcdo de mostrar as transacoes 4

de cartdo na data da compra e ndo na data da fatura.

Por exemplo, eu passo 100% das coisas no crédito

e ai ndo consigo saber qual periodo do més gasto

mais ou menos |[...]”

Importacao/Exportacdo 657 | “Muito bom app, mas falta melhorar as integracdes 4

com mais bancos. e falta também a possibilidade

de importar dados bancdrios anteriores a integra-
¢ao [...]”

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.4.4.2 Funcionalidade x Tipo Critica x UX Aprendizado

Esta medida identifica os pontos de friccao onde a l6gica operacional do sistema
ndo € transparente para o utilizador, exigindo um esfor¢o cognitivo elevado para a realizacdo
de tarefas basicas. No Mobills, as criticas de aprendizado concentram-se na configuracdo de

automacoes e na navegacao da interface, como ilustrado na Figura 35.
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Figura 35 — Cruzamento de Funcionalidade por Criticas de Aprendizado (Mobills)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A anélise revela que o “Open Finance” (12) é o maior gargalo de aprendizado. O
utilizador demonstra dificuldade em entender como a integrag@o bancdria se comporta em relacao
aos saldos manuais, gerando inseguranc¢a no uso inicial. O ID 282 descreve o sistema como
apresentando “muitas inconsisténcias”, o que, sob a 6tica de IHC, indica que o modelo mental
do usudrio sobre a automacao ndo coincide com a execugdo real do aplicativo, dificultando a
curva de aprendizado.

Além disso, a “Interface” (8) € alvo de criticas por ser considerada poluida e confusa
em suas versdes mais recentes. O ID 963 relata ter se sentido perdido até mesmo na versdo web,
indicando que a hierarquia visual e a disposi¢ao dos elementos de navegacdo nao favorecem a

descoberta intuitiva de fungdes. O Quadro 32 detalha essas interagdes na integra.

Quadro 32 —Criticas de Aprendizado e Intuitividade (Mobills)

ID | PRU Nota
282 | “estou apreendendo a usar ainda, mas mostra muitas inconsisténcias com o 3
open finance, saldos errados...”
963 | “[...] App duplica o valor como saldo na transferéncia entre contas, ndo atualiza 1
o saldo correto, e achei que tem um visual bem poluido quando até na versao

web eu me perdia.”

120 | “O novo layout ficou horrivel, muito poluido e dificil de enxergar as informa- | 2
coes.”
1 “[...] ao entrar em contato com o suporte me foi orientado acessar a pagina web 1
semanalmente para evitar problemas de sincronizagdo.”
Fonte: Elaborado pelo autor.
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5.5 Avaliacao do aplicativo Organizze

O Organizze®

€ um dos pioneiros no mercado brasileiro de gestdo financeira pessoal,
tendo sido fundado em 2009. Ao longo de mais de 15 anos de trajetoria, a plataforma consolidou
uma base de mais de 2 milhdes de utilizadores, posicionando-se como uma alternativa que preza
pela simplicidade visual e por uma filosofia de “atendimento humanizado”. Diferente de seus
principais concorrentes, a empresa destaca em sua proposta de valor a auséncia de publicidade
interna e o compromisso de ndo comercializar dados sensiveis dos usudrios, focando em um
modelo de receita baseado puramente na assinatura de planos premium.

No cendrio atual de 2026, o aplicativo buscou se modernizar através de parcerias
estratégicas, como a integragdo com o ecossistema Serasa Premium, visando democratizar o
acesso ao controle de gastos para o publico endividado. Entretanto, essa maturidade de mercado
também traz desafios de IHC, pois a ferramenta carrega um legado de fluxos de interagao que
nem sempre se alinham as expectativas de automacao total via Open Finance. A andlise a seguir

detalha como essa heranca de mercado reflete na experiéncia do utilizador sob as lentes do

MALTU.

5.5.1 Avaliar a apropriacdo de tecnologia

O primeiro objetivo busca compreender os fatores que influenciam a fase inicial de
uso, onde o utilizador decide se a ferramenta serd integrada ao seu cotidiano. No Organizze,
esta etapa € marcada por um “conflito de expectativas”: se por um lado o design clean facilita a
entrada, por outro, a barreira do modelo de negdcio pago gera um forte atrito de transparéncia.
Analisaremos como as criticas e duividas nesta fase moldam a aceitacdo do sistema social

proposto pela aplicacdo.

5.5.1.1 Funcionalidade x Tipo Critica

A medida de Funcionalidade x Tipo Critica identifica os gargalos técnicos e opera-
cionais que dificultam a aceitag@o da ferramenta pelo utilizador. No Organizze, a transi¢do para
0 uso pleno € marcada por uma forte tens@o entre a interface atraente e as barreiras do modelo de
negdcio. A Figura 36 apresenta a distribuicao das criticas por funcionalidade, evidenciando onde

ocorrem as principais rupturas de apropriacao.

3 Disponivel em: https://www.organizze.com.br/. Acesso em: 29 dez. 2025.


https://www.organizze.com.br/
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Figura 36 — Frequéncia de Funcionalidades em PRUs de Critica (Organizze)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A andlise quantitativa revela que o “Modelo de Negocio (Assinatura)” (226) € o
detrator absoluto da experiéncia inicial. O volume massivo de criticas deve-se a percepcao de
falta de transparéncia sobre a natureza paga da solugdo durante o processo de onboarding. O
ID 4 ilustra essa falha ética, onde o usudrio investe tempo cadastrando dados para sé entao
descobrir o bloqueio de funcdes basicas. Sob a 6tica de IHC, essa opacidade informativa impede
a construcao de uma relacdo de confianga entre o utilizador e o sistema social.

Além disso, falhas na “Sincroniza¢ao” (36) e mudancas na “Interface” (21) geram
atritos de eficiéncia. O ID 3 descreve a frustracdo com a remog¢ao de atalhos consolidados (como
o botdo de lancamento na tela inicial), o que obriga o usudrio a realizar cliques adicionais para
tarefas core. Ja o ID 23 aponta que a instabilidade do plano pago (Open Finance) e a auséncia
de suporte rapido minam a credibilidade da ferramenta. O Quadro 33 detalha essas evidéncias

extraidas da base de dados.



Quadro 33 —Exemplos de PRUs de Critica (Organizze)
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ID

PRUs

Funcionalidade

Nota

4

“Passei um tempo cadastrando todo o meu financeiro,
para descobrir que o app € pago, isso ja deveria ser dito
de cara. Resumindo: Estou desinstalando”

Modelo de Negocio

“favor devolvam o botdo de inserir um lancamento na
tela inicial. ndo sei quem teve a ideia de deixar ele apenas
na tela de lancamentos [...]”

Interface

23

“O plano pago (que oferece o beneficio de transacoes
automaticas, Open Finance) ndo funciona corretamente
[...] O suporte ndo responde e a empresa tem diversas
reclamacoes [...]”

Sincroniza¢do

10

“Estou tendo uma péssima experiéncia, o app ndo € in-
tuitivo, atendimento apenas pelo WhatsApp que demora
mais de 1 hora pra responder [...]”

Suporte

534

“O aplicativo € bom, porém no campo de relatérios ndo é
possivel ver receitas por categorias, apenas despesas por
categorias [...] isso € muito ruim [...]”

Categorias

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.5.1.2  Funcionalidade x Tipo Duvida

A medida de Funcionalidade x Tipo Duvida mapeia as lacunas informacionais e

os pontos de baixa intuitividade que geram incerteza no utilizador. No Organizze, as dividas

sao menos frequentes do que as criticas (totalizando 30 ocorréncias na classificacdo), mas

revelam pontos criticos de confusdo sobre o modelo de negdcio e a operacionalizagdo técnica de

sincronizacOes. A Figura 37 apresenta a distribui¢do destas inquietacdes por categoria funcional.

Figura 37 —Frequéncia de Funcionalidades em PRUs de Duvida (Organizze)
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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A anélise dos dados aponta que as dividas sobre o “Modelo de Negécio (Planos)”
(6) e a “Sincronizac¢do Bancéria” (5) sao as mais recorrentes. O utilizador demonstra inseguranga
sobre a continuidade da versdo gratuita e sobre os direitos incluidos na assinatura Premium,
como visto no ID 285. No campo técnico, a sincronizacdo gera pedidos de auxilio direto (ID
81), indicando que as mensagens de erro do sistema ndo sdo suficientemente explicativas para
orientar o utilizador em caso de falha na conexao com o banco.

Outras inquietacOes referem-se a “Funcionalidades Especificas” (5), como o uso de
Tags (ID 358), e a visualizacdo do “Relatérios/Fluxo” de caixa (4), onde o utilizador procura
por fungdes de previsao de saldo didrio (ID 118). Estas dividas, embora em menor volume,
sugerem que a plataforma possui recursos que ndo sdo imediatamente descobertos durante a fase

de apropriac¢do inicial. O Quadro 34 detalha os exemplos extraidos da base de dados.

Quadro 34 —Exemplos de PRUs de Duvida (Organizze)
ID | PRUs Funcionalidade | Nota
285 | “E um excelente aplicativo de financas, todavia espero tirar | Plano Premium 5

vantagens e saber fazer o bom uso dele. Para fazer a assi-

natura Premium gostaria de estar por dentro de tudo o qual
tenho direito.”

81 | “Nao consegui cadastrar e sincronizar minhas contas bancd- | Sincronizagao 1
rias, ao final da operagdo, dd um bug e diz que ndo foram
importados os dados. Alguma dica?”

118 | “pelo que vi ndo tem previsao de saldo diario(fluxo de caixa) Relatorios 2
com a previsdo das despesas e receitas para eu saber nos
dias futuros se estou com sobra ou falta de dinheiro, alguém
sabe se existe como ativar essa fun¢ao?”

358 | “Nao entendi o recurso TAG . Como criar e qual sua finali- Tags 3
dade?”

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.5.2 Problemas na interagdo e na interface

Neste objetivo, o foco recai sobre as falhas de design e comportamentais que pre-
judicam a fluidez do uso didrio. No Organizze, a andlise destaca como a instabilidade em
sincronizacdes bancdrias e a lentiddo em certos processos de importacao impactam negativa-
mente as facetas de Eficiéncia e Confianca. Exploraremos como essas falhas de interface geram

sentimentos de Frustracio, especialmente em momentos de atualiza¢io do sistema.
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5.5.2.1 Sentimento x Qualidade de uso

Esta medida no Organizze revela um cendario de contrastes profundos. Enquanto a
estética e a proposta de valor inicial geram um alto volume de satisfag@o, falhas operacionais e a
percepcao de custo elevado criam picos de frustracdo e insegurancga. Diferente do Mobills, onde
as falhas eram mais técnicas (bugs), no Organizze as falhas s@o percebidas como “barreiras de

uso”, conforme ilustra a Figura 38.

Figura 38 — Distribui¢ao de Metas de Qualidade por Sentimento (Organizze)
600 |- 552

500 |-
400 +
311
300 |- ]

200 |-

Quantidade de Mengdes
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18 1914
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T T T T T T
Satisfacdo Frustracdo Confianga Eficiéncia Seguranca Aprendizado

[0 Positivo lINegativo lINeutro

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os dados demonstram que a “Satisfagdo” (552 positivas) € o pilar de retencao da
ferramenta, frequentemente associada a recomendacao direta do sistema (ID 2). Contudo, a
barra de “Frustracao” (311 negativas) € a mais expressiva entre os problemas relatados, sendo
alimentada pela resisténcia a novos fluxos, como a obrigatoriedade de adi¢do de contas bancarias
(ID 7). A faceta de “Confianga” (40 negativas) é abalada por erros de cdlculo em lancamentos
parcelados, onde o sistema duplica valores indevidamente (ID 12).

No que tange a “Eficiéncia”, hd um equilibrio entre quem elogia a rapidez e quem
critica a interrup¢ao do fluxo por publicidade excessiva, mesmo em planos pagos (ID 17).

Problemas de “Seguranca” (8 negativas), embora menos frequentes, sdo criticos, envolvendo
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cobrangas ndo autorizadas apds o periodo de teste (ID 5). Por fim, o “Aprendizado” apresenta
davidas sobre funcionalidades especificas de integracao bancaria (ID 109). O Quadro 35 detalha

estas evidéncias.

Quadro 35 — Evidéncias de Qualidade de Uso por Sentimento (Organizze)

ID Metas PRUs Nota

2 Satisfacdo | “app muito bom, recomendo a todos” 5

7 Frustracdo | “Nao t6 afim de adicionar conta bancaria” 1

12 Confianga | “adicionei uma despesa no cartdao de crédito [...] O aplicativo 1
multiplicou a divida por 2 e mostrou que tenho uma parcela de
670.”

17 Eficiéncia | “aplicativo funciona mas a quantidade de propaganda do préprio 2
aplicativo € absurda! [...] preciso ficar fechando pop up com
ofertas.”

5 Seguranca | “estou aguardando meu reembolso vocés nao obedecéron o meu 1
periodo de teste e cobrou 45,00 sem minha autoriza¢ao”

109 | Aprendizado | “queria saber de conta online” 3

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.5.2.2 Funcionalidade x Tipo Critica x UX Eficiéncia

A eficiéncia operacional de um sistema de gestdo financeira define a sua capacidade
de se tornar uma extensao produtiva da rotina do utilizador. Quando o software exige intervengdes
manuais constantes ou falha em automatizar processos de classificagdo, ocorre uma degradagao
da experiéncia comportamental. No Organizze, as criticas de eficiéncia estdo concentradas na

gestao de importagdes e na necessidade de repeticao de tarefas, conforme ilustra a Figura 39.
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Figura 39 — Cruzamento de Funcionalidade por Criticas de Eficiéncia (Organizze)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A anélise dos dados revela que a “Importacdo” (16) de dados externos é o principal
gargalo de eficiéncia. Utilizadores relatam dificuldades técnicas em formatos de ficheiros
especificos, como o OFX (ID 101), ou falhas na leitura automatica de notificacdes (ID 321), o
que obriga ao lancamento manual e anula a agilidade prometida pela plataforma. Sob a 6tica
de IHC, a falha em prover ferramentas de importacao robustas aumenta o esfor¢o operacional e
desestimula a apropriacdo por utilizadores avancgados.

No campo da “Interface” (10), a critica recai sobre a falta de uma inteligéncia que
aprenda com o comportamento do utilizador. O ID 71 destaca que, embora o sistema seja
esteticamente limpo, a necessidade de repetir classificagdes idénticas todos os meses torna o uso
"cansativo". J4 na “Sincronizagdo” (8), falhas de atualizacdo no plano pago (ID 20) forcam o
utilizador a recorrer ao modo manual, evidenciando uma ruptura na eficiéncia prometida pelo

servigco Premium. O Quadro 36 apresenta estas evidéncias integrais.
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Quadro 36 — Criticas de Eficiéncia na Integra (Organizze)

ID | PRUs Funcionalidade | Nota
101 | “Nao importa formato ofx.” Importacao 4
71 | “[...] falta uma inteligéncia de classificacdo que entenda Interface 4

suas preferéncias e repita posteriormente. E preciso todo
meés repetir as mesmas tarefas cansativas.”

20 | “Infelizmente o plano conectado ndo atualiza os langcamentos | Sincronizagdo 5
desde a semana passada. [...] paguei o conectado sé para
facilitar e parou de funcionar!”

383 | “ndo é pratico” Uso Geral 1
321 | “[...] de um tempo para cd, ndo estd mais importando os sms Importacao 4
de compra. ndo sei se falta algum ajuste, vinha funcionando
normalmente.”

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.5.2.3 Funcionalidade x Tipo Critica x UX Confianca

A manutencio do vinculo de confiabilidade entre o utilizador e um sistema de gestao
financeira € um dos pilares mais sensiveis da experiéncia de uso. Quando a plataforma falha em
cumprir promessas de integragdo ou apresenta comportamentos comerciais percebidos como
desonestos, a percepcao de seguranca € substituida por um estado de alerta. No Organizze, os
incidentes que afetam a confianga estdo majoritariamente concentrados no modelo de negdcio e

na opacidade de parcerias, conforme ilustra a Figura 40.

Figura 40 — Cruzamento de Funcionalidade por Criticas de Confianca (Organizze)

Modelo de Negdcio/Suporte

|
98]
\S]

Sincronizagao - 3
Uso Geral *D 1

Seguranca/Integridade ,D 1

0 5 10 15 20 25 30 35
Quantidade de Mengdes

Fonte: Elaborado pelo autor.

A andlise revela que o “Modelo de Negocio/Suporte” (32) € o maior foco de des-
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confianca. O utilizador manifesta sentimentos de decep¢ao ao perceber que o sistema impde
barreiras de custo ou parcerias que nao entregam o valor esperado. O ID 47 ilustra essa ruptura
ética, onde o usudrio classifica a plataforma como desonesta devido a parcerias com terceiros que
exigem assinaturas adicionais para serem tteis. Sob a 6tica de IHC, essa falta de transparéncia
nas regras do sistema social mina a fidelidade e gera o abandono da ferramenta.

No campo técnico, a “Sincronizacdo” (3) e a “Seguranca/Integridade” (1) dos dados
também apresentam falhas criticas. O ID 311 relata a inseguranca causada por saldos que nao
batem com a conta bancdria, forcando revisdes manuais exaustivas. Ja o ID 865 levanta um
ponto de confianga reflexiva: a dificuldade em exportar dados completos para Excel, o que faz o
utilizador se sentir “refém” da empresa. Essa impossibilidade de portabilidade de dados € uma

barreira grave a apropriacdo plena. O Quadro 37 detalha estas evidéncias.

Quadro 37 — Criticas de Confianca e Seguranca na Integra (Organizze)

ID | PRUs Funcionalidade Nota
47 | “Aplicativo desonesto. Finge parceria com terceiros, | Modelo de Negdcio 1
como o Wellhub para enganar e entregar um aplicativo

inutil sem assinatura adicional.”

305 | “[...] Baixei o aplicativo por um motivo: me organizar | Modelo de Negocio 1
no financeiro, ndo vou ter condi¢des de pagar.”
311 | “J4& revisei vdrias vezes e ndo consigo identificar o Sincronizagdo 2

porqué ndo estd batendo o saldo geral do app com o
saldo da conta bancaria.”

335 | “[...] Contratei a versdo paga [...] com a promessa Sincronizacdo 3
que haveria interface automatica [...] mas nem todas as
movimentagdes financeiras sdo exportadas [...]”

865 | “[...] estou todo este tempo esperando uma simples ex- | Integridade de Dados 1
portacdo em Excel que contenha todas as informagdes
inseridas... PENSEM BEM PARA NAO SE ARRE-
PENDER DEPOIS [...]”

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.5.3 Satisfacdo do usudrio com o sistema

Neste objetivo, avaliamos o engajamento emocional e a percep¢ao de valor que
o sistema gera no publico. Diferente dos objetivos anteriores, aqui o foco € compreender o
que motiva a fidelidade do utilizador e como o design da solucdo contribui para um estado de

satisfacdo reflexiva ou visceral.
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5.5.3.1 Frequéncia Intengcdo

O engajamento emocional com uma solugdo de gestdo financeira pode ser segmen-
tado em diferentes niveis de percep¢do, desde a reagdo estética imediata até o julgamento racional
sobre o valor da ferramenta. No Organizze, as inten¢des dos utilizadores revelam um publico
altamente reflexivo, motivado pelo debate sobre o custo-beneficio da assinatura e pela transpa-
réncia do modelo de negdcio. A Figura 41 detalha a distribui¢do dessas camadas emocionais no

corpus de 1000 postagens analisadas.

Figura 41 — Frequéncia de Intencdo nas PRUs (Organizze)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A andlise dos dados aponta um predominio da camada “Reflexiva” (559), o que
evidencia um perfil de utilizador que avalia o sistema de forma comparativa e critica. Na
dimensao Visceral, a ferramenta recebe elogios pelo seu visual limpo (ID 1), mas sofre rejei¢ao
quando o excesso de publicidade na versdo gratuita prejudica a harmonia visual (ID 16). No nivel
Comportamental, o software € exaltado pela facilidade de manuseio (ID 22), mas questionado
quando falhas de sincronismo obrigam o utilizador a revisdes manuais exaustivas (ID 311).

O nivel Reflexivo apresenta o maior contraste do sistema: utilizadores que consi-
deram que o investimento no plano anual compensa pela organizagdo proporcionada (ID 156)
convivem com outros que desinstalam a aplicag@o por se sentirem enganados pela omissdao do
custo do servico durante o cadastro (ID 4). Essa polarizacdo indica que a satisfacdo com o
Organizze depende diretamente da aceitacdo do seu modelo comercial. O Quadro 38 detalha

esses contrastes com o0s textos integrais.
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Quadro 38 —Exemplos Contrastantes de Intencao por Nota (Organizze)
Intencao ID | PRU Nota
Visceral 1 | “melhor app para gerenciar suas financas. Estou muito 5

satisfeito, principalmente com o plano anual.”

16 | “Ta com mais propaganda do que ser fosse gratuito... T4 1

ficando chato isso € se continuar juro que vou migrar pra

outro”

Comportamental | 22 | “tudo muito facil de manusear”

311 | “Jarevisei varias vezes e nao consigo identificar o porqué 2

ndo estd batendo o saldo geral do app com o saldo da conta

bancéria.”

Reflexiva 156 | “Muito bom, compensa assinar” 5

4 | “Passei um tempo cadastrando todo o meu financeiro, para 1

descobrir que o app € pago, isso ja deveria ser dito de cara.

Resumindo: Estou desinstalando”

o

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.5.3.2  Funcionalidade x Tipo Elogio x UX Satisfacdo

Esta medida detalha quais recursos especificos geram contentamento no publico. No
Organizze, a satisfacao esta centrada na percepcao holistica da ferramenta e na qualidade da

interface visual, conforme ilustrado na Figura 42.

Figura 42 — Cruzamento de Funcionalidade por Elogios de Satisfacao (Organizze)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Os dados revelam que o “Uso Geral” (396) domina os elogios, indicando que a
satisfac@o € baseada na eficdcia global do sistema. Na dimensao da “Interface/Visual” (37), o

utilizador valoriza a superioridade estética do Organizze frente a concorrentes, como visto no
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ID 6. A facilidade de operagdo e a integracao via Open Finance também recebem avalia¢des
positivas de quem busca rapidez no cotidiano (ID 140), enquanto o controle por categorias,

embora menos citado, é considerado essencial para a visdao macro (ID 749).

Quadro 39 —Elogios de Satisfacdo na Integra (Organizze)

ID | Funcionalidade | PRU Nota

8 Uso Geral “otimo” 5

6 Interface “Aplicativo muito bem feito, uso o Fortuno a muito tempo, 5
mas esse tem uma interface melhor [...]”

140 | Sincronizagdo | “Perfei¢cdo, € um app perfeito com integracdo em tempo real 5
via Open Finance, bem o intuitivo e rapido [...]”

749 Categorias “Otimo aplicativo! Ajuda demais a ter um controle de gastos, | 5
amel ainda mais a questdes de poder acessar por categorias
[...]”

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.5.4 Melhoria das funcionalidades

Por fim, o quarto objetivo identifica oportunidades de evolugdo a partir da voz direta
do usudrio. Esta se¢do foca em como o Organizze pode evoluir sua camada de IA e tutoriais
de onboarding para reduzir as barreiras de aprendizado relatadas. As sugestdes aqui mapeadas
representam os proximos passos desejados para que a plataforma se mantenha competitiva frente

as solucdes mais automatizadas do mercado.

5.5.4.1 Funcionalidade x Tipo Sugestdo

Esta medida permite identificar o nivel de engajamento propositivo do utilizador, que
deixa de apenas relatar falhas para sugerir evolucdes. No Organizze, as sugestdes concentram-se
na melhoria da experiéncia de navegagdo e na expansao da automacao bancaria, refletindo um
desejo por maior agilidade no controle didrio. A Figura 43 detalha onde essas propostas estao

localizadas.
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Figura 43 — Frequéncia de Funcionalidades em PRUs de Sugestdo (Organizze)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A andlise das 87 sugestdes contidas no corpus revela que a Interface” (13) e a
Sincronizagdo” (10) sdo os campos mais férteis para inovacdo. O utilizador demonstra maturidade
ao propor integragdes via Application Programming Interface (API) que tornariam o sistema
menos dependente de langamentos manuais (ID 344). J4 no médulo de “Relatérios” (9), hd uma
demanda clara por dashboards mais informativos e customizadveis, que permitam uma visao

macro do patrimdnio (ID 128). O Quadro 40 apresenta os exemplos dessas oportunidades.

Quadro 40 —Exemplos de Sugestdes de Melhoria (Organizze)
ID | PRUs Funcionalidade | Nota
344 | “layout e usabilidade promissoras. poderia ter integracao Interface 4

com bancos via API (no aplicativo tambem), facilitaria

muuito a vida [...]”

158 | “O melhor app [...] Sinto falta s6 de uma aba reservada | Sincronizagdo 5

para visualizacao de Investimentos e talvez uma forma de

visualizar os graficos em subcategorias maiores [...]”

77 | “[...] Sugiram, por favor, voltar a poder selecionar itens | Cartdo de Crédito 5
dentro da fatura. Que ajuda a gente a conferir. Obrigada”

128 | “[...] o que mais me incomoda € o da tela de relatério. [...] Relatérios 4
acredito que poderia trazer mais informacdes no dashbo-
ard.”

Fonte: Elaborado pelo autor.

Além das funcionalidades bdsicas, a andlise qualitativa identificou temas transversais
que representam desejos de evolugao tecnoldgica. No Organizze, o tema de “Customizagao” € o

mais expressivo, indicando um publico que deseja ter controle total sobre a taxonomia de seus
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gastos. A Figura 44 apresenta o levantamento desses padrdes latentes.

Figura 44 — Temas que aparecem nas PRUs do Tipo Sugestio (Organizze)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

O tema “Customizacio” (21) reflete a necessidade de recursos como “multi-categorias”,
que permitiriam dividir uma tnica compra entre diferentes rubricas financeiras (ID 18). Outro
ponto relevante € a evolucdo da “Plataforma Web” (8), onde utilizadores sugerem a paridade de
fungdes com o aplicativo mével, como o uso do modo escuro e a visualizagdo de limites (ID 34).
Diferente do Mobills, a busca por IA ainda € incipiente (1), focando-se mais na “Automacao
Bancadria” tradicional para evitar erros de langamento manual. O Quadro 41 exemplifica estas

demandas.

Quadro 41 —Exemplos de Sugestdes por Temas Latentes (Organizze)
Tema ID | PRUs Nota
Customizacao 18 | “[...] Mas estd precisando a opcao de "multi-categorias", | 5

para podermos separar em categoria diferentes uma compra

com vadrias coisas.”

Plataforma Web | 34 | “Contudo, sinto falta de uma atualizacao na versdao web: 1. 5

Dar uma atualizada no design [...] 2. Oferecer o "modo

escuro”; 3. Nos limites de gastos, oferecer a op¢ao que ja

existe no app [...]”

Relatorios 994 | “[...] O que me segura de fazer assinatura, € apenas a op¢ao 3
de esconder o saldo da conta [...] dentro dos relatérios.”
Automacio 217 | “[...] Tenho uma sugerdo: definir o dia do periodo finan-| 5

ceiro, como recebo saldrio no dia 20, gostaria que meu ciclo
de gastos comecasse e encerasse nele”

Fonte: Elaborado pelo autor.
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5.5.4.2  Funcionalidade x Tipo Critica x UX Aprendizado

A faceta de Aprendizado avalia a facilidade com que novos utilizadores compre-
endem a l6gica operacional do sistema e a curva de esfor¢o necessdria para a apropriacao das
funcdes. No Organizze, foram identificadas 18 criticas especificas de aprendizado, que se distri-
buem entre a confusdo com a nova interface e a complexidade na gestao de categorias e cartoes,

conforme ilustra a Figura 45.
Figura 45 — Cruzamento de Funcionalidade por Criticas de Aprendizado (Organizze)
Interface
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A anélise revela que o maior obsticulo de aprendizado reside na “Interface” (9),
onde usudrios relatam desorientacdo com o layout atual. No entanto, os outros 50% das criticas
dividem-se em pontos cruciais de usabilidade comportamental. A categoria “Usabilidade/Geral”
(4) concentra relatos de pessoas que consideram o sistema complexo e "complicado de mexer"(ID
958), indicando que a simplicidade visual nem sempre se traduz em simplicidade operacional
para perfis leigos.

Além disso, a “Categorizacao” (2) apresenta problemas de 16gica, como no ID 352,
onde o utilizador ndo compreende por que novas categorias de receita sdo listadas como despesas,
gerando um erro de modelo mental. H4 também confusdes pontuais sobre a necessidade de
inserir dados reais de “Cartao de Crédito” (1) e dificuldades na parametrizacdo da “Sincroniza¢do”

(2). O Quadro 42 detalha essas percepc¢des de baixa intuitividade.
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Quadro 42 —Criticas de Aprendizado e Intuitividade (Organizze)

ID | Nota | PRUs

958 1 “O organizze € uma app bom mas ele € um pouco complicado de mecher”

352 5 “[...] na categoria "receitas", ndo estou conseguindo criar novas categorias.
Sempre que crio uma nova categoria de receita, ela aparece na parte das catego-
rias de despesas [...]”

30 1 “aplicativo com certa dificuldade de uso por pessoas muito leigas em tecnologia
[...] demoram muito a responder [...] tornando dificil o entendimento [...]”

159 3 “Tem que po os dados dos cartdes aqui? E esse app ndo da oportunidade de
empréstimo?”

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.6 Analise comparativa entre todos os aplicativos

Ap6s o detalhamento individual de cada aplicagdo, esta secdo dedica-se a triangula-
cdo dos dados coletados nas trés plataformas: Minhas Financas, Mobills e Organizze. A andlise
comparativa é fundamental para identificar se os comportamentos e sentimentos relatados pelos
utilizadores sdo incidentes isolados de um aplicativo especifico ou se representam padrdes e
desafios inerentes ao ecossistema de ferramentas de gestdo financeira pessoal.

A escolha de confrontar estas trés solucdes justifica-se pela diversidade de suas
propostas de valor e modelos de negécio. Enquanto o Minhas Finangas foca na soberania de
dados e controle manual robusto, o0 Mobills aposta na automacdo intensiva e gamificagdo, € o
Organizze preza pela estética minimalista e pelo controle de fluxo de caixa tradicional. Sob a luz
do MALTU, essa comparagdo permite observar como diferentes decisdes de design de interface
e normas de sistema social impactam diretamente a autonomia e o processo de apropriacao
tecnoldgica do utilizador.

Nas secoes seguintes, os resultados serdo confrontados através das dimensdes de
apropriacao (artefato web/desktop), qualidade de uso (facetas multidimensionais) e carga emoci-
onal (polaridade de sentimentos), culminando em uma sintese sobre o estado atual da interagdo

humano-computador neste nicho de mercado.

5.6.1 Artefato Versao Web/Desktop

Embora a coleta de dados desta pesquisa seja majoritariamente composto por intera-
¢oes via dispositivos mdveis, a andlise revelou que a percep¢ao do utilizador sobre o sistema
financeiro transcende o limite do celular.

Ao consolidar os dados dos trés aplicativos, observa-se que as mengdes a versao
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Web/Desktop nao sao uniformes em termos de qualidade de uso. No Minhas Finangas, a interface
de computador é vista como um diferencial competitivo de Satisfacdo; no Mobills, aparece
frequentemente vinculada a Frustracdo como um paliativo para erros de sincronizacdo movel; e
no Organizze, € alvo de sugestdes de Melhoria devido ao seu layout considerado datado.
Abaixo, detalhamos como essa percep¢do de ecossistema se manifesta em cada

aplicativo:

5.6.1.1 Minhas Finangas

O Minhas Financas destaca-se por oferecer versdes nativas para desktop através
da Microsoft Store € Mac Apple Store. Embora a coleta de dados tenha ocorrido na Google
Play Store, diversas avaliacdes mencionam este artefato multiplataforma como um diferencial
decisivo. A possibilidade de gerir as finangas no computador € citada como um fator de decisao
para a aquisi¢do do plano Premium, reforcando a confianca na marca (ID 15).

Entretanto, a opc¢ao por aplicativos nativos em vez de uma aplicacdo web baseada em
navegador cria barreiras para utilizadores de sistemas operativos nio suportados, como o Linux.
Essa lacuna gera queixas sobre a interrup¢do do ecossistema de uso quando o utilizador muda de
plataforma de hardware, evidenciando que a apropriacdo tecnoldgica € sensivel a portabilidade
do artefato. O Quadro 43 ilustra tanto o motivador de compra quanto a limitacao imposta pela

auséncia de uma interface web.

Quadro 43 —Interagdes com o Artefato Desktop/Web no Minhas Financas
ID | PRUs Meta Nota
15 | “"Incrivel. Melhor app de finangas. S¢ falta a versdo web."Essa foi | Confiancga 5
a minha avaliac¢do no inicio de 2024, quando conheci o app e fiz a
assinatura PREMIUM no modo vitalicio. Na ocasido, a promessa
era que quando a versao PC fosse criada, os usuarios PREMIUM
poderiam usufruir das funcionalidades em todos os dispositivos
sincronizados. Foi uma infeliz e ingrata surpresa descobrir criaram
uma nova assinatura para quem quiser usar a versao para PC, traindo
o que foi acordado com os antigos clientes”
4 | “app excente! tem tudo que eu preciso! recomendo. S6 falta duas | Eficiéncia 5
coisas: Consertar o problema de importacdo de notificagdo por
sms; e ter os tutoriais ensinando a configurar o app. Sao muitas
configuracdes possiveis ( e isso € muito bom!), porém se tivesse uns
tutoriais ficaria melhor. Outra coisa: comprei a versao sync mas
mudei o SO do meu note para Linux, entdo fiquei sem o programa
no computador. Como sugestdo, poderia ter a versdo Linux”
Fonte: Elaborado pelo autor.
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5.6.1.2 Mobills

No Mobills, a interface web assume um papel ambivalente, sendo frequentemente
mencionada em contextos de suporte técnico. Com 34 mencgdes, este artefato € percebido
majoritariamente através da faceta de Frustracdo (27 ocorréncias), funcionando muitas vezes
como um paliativo para instabilidades da aplicacao mével. Em diversos relatos, o utilizador é
orientado pelo suporte a realizar operacdes via navegador para mitigar erros de sincroniza¢ao ou
leitura de notificacdes no telemével (ID 1).

Além de ser um recurso de contingéncia, a versdo web do Mobills apresenta pro-
blemas de integridade de dados, onde os saldos e lancamentos visualizados no computador
divergem dos apresentados no dispositivo mével. Essa inconsisténcia entre as interfaces do
mesmo artefato gera desconfianca e obriga o utilizador a processos de reinstalagao ou conferéncia
manual, prejudicando a eficiéncia da gestdo financeira. O Quadro 44 apresenta evidéncias desta

utilizagdo do site como ultimo recurso e das falhas de paridade.

Quadro 44 — Interagcdes com o Artefato Web no Mobills

ID | PRUs Meta Nota
1 “[...] ao entrar em contato com o suporte me foi orientado acessar | Seguranca 1

a pagina web semanalmente para evitar problemas de sincroniza-

¢ao.”

348 | “O principal bug que me incomoda é a divergéncia nos saldos | Frustracdao 5
acessando a versdao web e o app, ja perdi a conta quantas vezes
precisel reinstalar o app para ajustar pois a versao web aparece
diferente.”

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.6.1.3 Organizze

O Organizze posiciona-se como uma solucao robusta que privilegia a visualiza¢do
de dados em ecrds maiores, contudo, os utilizadores apontam um desfasamento entre a evolugdo
da aplicacdo para telemdvel e a manutencdo da interface para computador. Com cerca de 37
mengdes, a versdo web € criticada pelo seu design e pela auséncia de recursos de personaliza¢ao
visual que ja sdo padrao na aplicagcdo mével, como o modo escuro (ID 34).

Além disso, a interface web €, por vezes, o unico caminho para a realizacdo de
tarefas que falham no ambiente mével, o que indica uma falha na paridade de funcionalidades e
na estabilidade do artefato multiplataforma. O ID 94 ilustra esta dependéncia, onde o utilizador

relata a impossibilidade de utilizar recursos bdsicos no telemovel, sendo forcado a recorrer ao
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computador. Esta quebra na liberdade de uso Mendes (2015) gera uma percepg¢ao de ineficiéncia,
pois o sistema social impde uma barreira fisica (a necessidade de um PC) para uma gestao que

se pretende 4gil.

Quadro 45 — Interagdes com o Artefato Web no Organizze
ID | PRUs Meta Nota
34 | “Contudo, sinto falta de uma atualizacdo na versao web: 1. Dar | Eficiéncia 5
uma atualizada no design, que j4 esta bastante arcaico; 2. Oferecer
o "modo escuro"[...]”
94 | “péssima experi€ncia. demora no retorno ao suporte ao cliente, nao | Frustracao 1
fazem tratativa pelo whats mesmo o cliente solicitando, prometem
integracdo e tentei mais de 10x e ndo deu certo, ndo funciona pelo
celular somente no computador. ndo recomendo pois ndo entregam
o anunciado.”
Fonte: Elaborado pelo autor.

5.6.2 Comparacdo da Frequéncia de Qualidade de Uso

A andlise das facetas de qualidade de uso permite identificar como cada artefato
media a experiéncia do utilizador e quais sao os sentimentos predominantes gerados por suas
escolhas de design e normas de sistema. Ao colocar os dados lado a lado, € possivel observar pa-
droes de comportamento que distinguem as trés ferramentas. A Figura 46 apresenta a frequéncia
de mencdes para cada faceta nos aplicativos Minhas Finangas, Mobills e Organizze.

A andlise comparativa revela que o Minhas Finangas apresenta o maior indice de
“Satisfacao” (799) e o menor de “Frustracao” (251). Este dado sugere que o seu modelo de
controle manual e soberania de dados oferece uma experi€éncia mais previsivel e estavel para o
utilizador. Em contraste, o Mobills detém a maior taxa de “Frustracdo” (380), fendmeno que,
embora acompanhado pela maior taxa de “Eficiéncia” (206), indica que a busca pela automagao
total e o uso de Open Finance trazem consigo uma carga maior de erros técnicos e complexidade
operacional.

O Organizze posiciona-se em um patamar intermedidrio de “Satisfagdo” (626) e
“Frustracdo” (355), mas destaca-se negativamente na faceta de “Seguranca” (apenas 9 mengdes) e
“Aprendizado” (39). O baixo indice de mencdes a seguranga no Organizze, comparado as 52 do
Mobills e 41 do Minhas Finangas, pode ser interpretado sob duas 6ticas: ou o sistema € percebido
como extremamente integro, ou a barreira imposta pelo modelo de negécio (assinatura imediata)
impede que o utilizador avance para o uso de funcdes sensiveis que gerariam tais relatos.

Quanto ao “Aprendizado”, a complexidade do Minhas Financas (71) e do Mobills
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Figura 46 — Comparativo de Facetas de Qualidade de Uso entre Aplicativos
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Fonte: Elaborado pelo autor.

(65) reflete o maior nimero de funcionalidades e tutoriais necessdrios para o dominio das
ferramentas, enquanto o Organizze, por sua filosofia minimalista, apresenta uma curva de entrada

menos discutida pelos utilizadores nas lojas de aplicativos.
5.6.3 Frequéncia do Sentimento Positivo

A andlise da polaridade positiva permite identificar o grau de satisfacdo e o sucesso
da mediacao tecnoldgica em cada um dos artefatos analisados. O sentimento positivo em uma
PRU indica que as normas do sistema técnico e social estdo em harmonia com as expectativas
do utilizador, facilitando o processo de apropriacdo. A Figura 47 apresenta a distribui¢ao das

mengdes positivas entre os aplicativos Minhas Finangas, Mobills e Organizze.
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Figura 47 — Comparativo de Sentimentos Positivos entre Aplicativos
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Fonte: Elaborado pelo autor.

O Minhas Financas destaca-se com o maior volume de sentimentos positivos (735),
superando significativamente seus concorrentes. Este resultado estd diretamente atrelado a
percepgdo de estabilidade técnica e soberania de dados que o artefato proporciona, reduzindo os
atritos de interacao que costumam gerar frustracao. O alto indice de positividade sinaliza que o
sistema técnico atua de forma transparente, permitindo que o utilizador foque na tarefa de gestdo
financeira sem que a ferramenta se torne um obstaculo.

Em contrapartida, Mobills (580) e Organizze (573) apresentam indices de posi-
tividade muito préximos, refletindo um patamar semelhante de aceitacao inicial, porém por
caminhos distintos. Enquanto no Mobills o encantamento provém da automacao e agilidade
operacional (eficiéncia), no Organizze o pilar positivo reside na estética minimalista e no design
visceral. Contudo, ambos sofrem uma erosao de positividade maior que o Minhas Financas, pois
suas normas de sistema, sejam as falhas de sincronizagdo no Mobills ou a barreira de pagamento

no Organizze, interrompem o fluxo de satisfacdo do utilizador com maior frequéncia.

5.6.4 Frequéncia do Sentimento Negativo

A frequéncia de sentimentos negativos revela os pontos de ruptura e as falhas de
mediagdo que comprometem a autonomia do utilizador. O sentimento negativo manifesta-se
quando o artefato falha em cumprir sua promessa funcional ou quando as normas impostas pelo

designer sdo percebidas como intrusivas ou opacas. A Figura 48 detalha o volume de men¢des
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negativas identificadas na classificacdo de cada aplicagdo.

Figura 48 — Comparativo de Sentimentos Negativos entre Aplicativos
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A andlise revela que o Minhas Finangas possui a menor taxa de negatividade (192),
reforcando seu perfil como o artefato mais resiliente entre os analisados. As criticas negativas
neste cendrio sdo residuais e geralmente vinculadas a dificuldades de configuracio ou suporte a
sistemas especificos, ndo afetando a confianca central do utilizador na ferramenta.

Por outro lado, Organizze (351) e Mobills (342) apresentam volumes de sentimentos
negativos que representam mais de um tergo das suas avaliacdes. No Organizze, a negatividade
¢ impulsionada por uma quebra de transparéncia no modelo de negdécio, gerando uma reacdo
reflexiva de descontentamento no utilizador. Ja no Mobills, o volume negativo é reflexo direto de
instabilidades técnicas na sincronizacao bancéria, o que fere a meta de efici€ncia. Em ambos
0s casos, 0 sentimento negativo sinaliza um momento em que a tecnologia deixa de ser um

facilitador invisivel para se tornar uma barreira fisica ou cognitiva a gestao financeira.
5.6.5 Frequéncia do Tipo Comparagdo entre os aplicativos avaliados

Na classificagdo das PRUs, foram identificadas 19 situagdes onde os usudrios citam
nominalmente os outros aplicativos desta pesquisa, revelando uma dindmica de migracao mo-
tivada por falhas técnicas ou modelos de negécio. A Figura 49 apresenta a frequéncia dessas

mengoes.
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Figura 49 —Frequéncia de Menc¢des Nominais aos Concorrentes
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Fonte: Elaborado pelo autor.

As mencdes revelam perfis distintos para cada artefato no imagindrio dos utilizadores.
No Minhas Finangas, as raras mengdes aos rivais sao invariavelmente positivas para o app, onde
o utilizador afirma ter “finalmente encontrado” uma solu¢ao que desbancou o Mobills (ID 614)
e que a comparacao entre eles chega a ser “covardia” (ID 943). Para estes usuarios, o Minhas
Finangas atua como um refuigio de estabilidade e custo-beneficio frente a complexidade e aos
erros de sincronizagdo dos grandes players.

No Mobills e no Organizze, o cendrio é de conflito e perda de usudrios. No Mobills,
a insatisfacdo com bugs leva utilizadores veteranos (com mais de 9 anos de uso) a buscarem o
Minhas Finangas como alternativa de sobrevivéncia (ID 335). J4 no Organizze, a comparagao
foca no “valor do sistema social”: utilizadores elogiam o layout clean em comparacdo ao
Mobills (ID 869), mas admitem que o custo da assinatura estd perdendo para o Minhas Finangas,
considerado o concorrente mais eficaz e barato (ID 476). O Quadro 46 apresenta a crueza desses

relatos.



Quadro 46 —Relatos de Comparagdo Direta entre os Artefatos
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ID

PRUs

Origem

980

“Funcionando 100% ... botou no chinelo o Mobills”

Minhas Finangas

614

“Agora que experimentei a versdo web e mobile, e pude conferir as
funcionalidades todas, ndo resta dividas de que finalmente encontrei
um app de controle de financas pessoais que d4 conta das demandas
de uma vida cadtica. [...] Desbancou a Mobills e esta tdo bom
quanto a Buxfer, s6 que num pre¢o 4x mais baixo.”

Minhas Financgas

943

“De longe, sem exagero, o melhor app de controle financeiro de
todos. Ja usei por anos o Organizzr e o Mobills, e testel outros
varios. Mas € até covardia compara-los com este aqui.”

Minhas Financgas

“[...] Comprei o app Minhas Financias que € mais barato e infinita-
mente melhor.”

Mobills

745

“Comecei a utilizar o mobills recentemente e a ja verifiquei todas
as configuracdes de notificacdo, mas continua ndo funcionando a
leitura automatica das notificacdes como Caju, Itad, Santander -
tenho um Samsung S25. E uma funcio bésica pra ajudar o usudrio
nesse tipo de aplicativo, estou cogitando voltar para o Organizze
em que isso nao era um problema.”

Mobills

335

“Utilizo o Mobills ha mais de 9 anos consistentemente [...] No
entanto, nos dltimos meses estd insuportavel a quantidade de bugs.
[...] Estou tentando me adaptar ao App Minhas Financas ou algum
outro para migrar.”

Mobills

137

“Ultimamente o app Minhas Finangas é o maior concorrente dele...
o Organizze j4 perdeu o sentido.”

Organizze

962

“O aplicativo em si € muito bom, Mas uma assinatura vitalicia com
"Validade'"ndo esta correto. Recomendo checarem no dicionario o
significado das palavras antes de fazer campanhas de venda . Por
esse motivo voltarei a assinar a Mobills, eles sdo mais sérios e
corretos/transparentes com o que estdo vendendo.”

Organizze

869

“O aplicativo € Muito pratico com um layout clean do jeito que eu
gosto. Usava o Mobills mas ficou pesado com pouca praticidade e
com layout poluido. Migrei para o Organizze [...]”

Organizze

476

“Até o final de 2024, o Organizze funcionava muito bem. [...] Nao
recomendo pagar a licenca, que é mais cara do que seu concorrente

"o

mais eficaz e mais barato, o "Minhas Finangas".

Organizze

Fonte: Elaborado pelo autor.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho propds uma andlise comparativa da experiéncia do usudrio nos aplicati-
vos de gestdo financeira Minhas Finangas, Mobills e Organizze, utilizando o Modelo MALTU
como base metodoldgica. A investigacdo permitiu ndo apenas mensurar a qualidade de uso
através da “voz do usudrio”, mas também compreender como o design emocional e as normas de
sistema impactam a autonomia financeira dos utilizadores. Ao longo deste estudo, ficou evidente
que a escolha de um aplicativo de gestdo ndo se baseia apenas em funcionalidades isoladas, mas
na confianca estabelecida entre o sistema técnico e as necessidades sociais do individuo.

No que tange ao atendimento dos objetivos, a andlise textual revelou que o aplicativo
Minhas Finangas oferece, atualmente, a experi€éncia de uso mais equilibrada e satisfatoria
no grupo analisado. Seu grande diferencial reside na estabilidade técnica e na transparéncia,
mitigando vulnerabilidades que geram altos indices de frustra¢do nos concorrentes. Entretanto,
¢ importante destacar os méritos consolidados dos outros players. O Mobills € amplamente
reconhecido por sua modernidade e pela aposta em automacdes avancadas e Open Finance,
atraindo usudrios que buscam agilidade e uma interface visualmente rica. Ja o Organizze destaca-
se por sua filosofia minimalista e intuitiva, sendo frequentemente elogiado pela facilidade com
que novos usudrios conseguem se situar no sistema sem uma carga cognitiva elevada.

A despeito desses pontos positivos, nenhum dos artefatos € isento de falhas que limi-
tam a apropriacdo tecnolégica. Enquanto o Minhas Financas € criticado na falta de contemplar
uma versao web via navegador para usudrios de Linux e uma curva de aprendizado mais ingreme
devido a complexidade manual, o Mobills sofre com rupturas na confianca causadas por falhas
recorrentes de sincronizac¢do bancaria. O Organizze, por sua vez, enfrenta o desafio de equilibrar
seu modelo de negdcio com a transparéncia, uma vez que a omissao de custos de assinatura até o
final do cadastro gera sentimentos de rejeicao antes mesmo do uso pleno.

Uma descoberta inesperada durante a classificacdo das 3.000 PRUsfoi a baixa
frequéncia da faceta de Seguranca. Inicialmente, estimava-se que, por tratarem de dados sen-
siveis, os utilizadores expressariam maior preocupagdo explicita com a protec¢do de dados. No
entanto, os resultados sugerem que a segurancga € percebida de forma implicita, atuando como
um fator de “higiene” do sistema: sua presenca € o esperado e ndo gera elogios, mas sua falha
minima gera rupturas catastroficas na confianca do usudrio. Essa percepcao reforca a eficicia do
MALTU como alternativa as avaliacOes heuristicas tradicionais, capturando contextos reais que

escapam as andlises técnicas de escritério. O método provou ser uma ferramenta valiosa ndao
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apenas para o Design, mas também para o Marketing, ao fornecer feedbacks imediatos sobre o
suporte € o modelo de negdcio praticado.

A execucdo desta pesquisa também trouxe aprendizados sobre os limites das tecno-
logias de suporte a anélise de dados. O principal desafio técnico residiu na gestdo do volume
de informagdes para processamento via Inteligéncia Artificial, onde a limita¢do de créditos
no DeepSeek exigiu a elaboracao de prompts refinados e multiplos fluxos de trabalho. Ficou
demonstrado que, embora a [A otimize a classificacio, o rigor humano na curadoria das informa-
¢oOes e na auditoria dos resultados € indispensavel para garantir a validade cientifica do estudo,
especialmente se for considerado amostragens menores, avaliagcdes de um periodo ou versao
especifica.

Como legado prético desta investigacdo, oferecem-se recomendagdes para o apri-
moramento de cada artefato. O Minhas Finangas possui a oportunidade de consolidar seu
ecossistema tornando-se abrangente através de uma interface web completa. O Mobills pode
resgatar o valor de sua automacao ao priorizar a estabilidade do seu core de sincronizagao,
garantindo que a efici€éncia prometida ndo seja ofuscada por erros de saldo. Para o Organizze, o
caminho para a reteng¢do passa por uma maior transparéncia no funil de conversdo, alinhando as
expectativas de custo desde o primeiro contato.

Por fim, sugere-se para trabalhos futuros a expansao das facetas de UX analisadas,
permitindo capturar nuances ainda mais complexas de comportamento, além disso também cabe
uma inspecao do designer para verificar se os problemas relatados acontecem na pratica ou utilizar
esses insights para geracdo de cendrios e tarefas a serem realizadas em teste de usabilidade da
aplicacdo. Existe um campo promissor para tornar o MALTU um método mais “mercadolégico”,
através do desenvolvimento de dashboards automatizados que auxiliem empresas a visualizar
macro-tendéncias de satisfacdo. A integracdo de entrevistas diretas com os usudrios poderia,
complementarmente, validar se as percep¢des expressas nas lojas de aplicativos permanecem
constantes ao longo de ciclos de uso mais extensos, aprofundando o entendimento sobre a jornada

de autonomia financeira mediada por um aplicativo.
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APENDICE A - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Titulo do Estudo: Pesquisa sobre o uso de meios para organizacao financeira

Pesquisador Responsdavel: Gabriel Leitdo de Andrade

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

O (A) Senhor (a) esta sendo convidado (a) a participar de uma pesquisa. Por favor, leia este
documento com bastante ateng¢do antes de assind-lo. Caso haja alguma palavra ou frase que o (a)
senhor (a) ndo consiga entender, converse com o pesquisador responsavel pelo estudo ou com um
membro da equipe desta pesquisa para esclarecé-los.

A proposta deste termo de consentimento livre e esclarecido (TCLE) é explicar tudo sobre o
estudo e solicitar a sua permissao para participar do mesmo.

O objetivo desta pesquisa é coletar dados sobre as praticas e ferramentas utilizadas para a
organizacao financeira pessoal e tem como justificativa ser parte de um trabalho de conclusdo de
curso do pesquisador.

Se o(a) Sr.(a) aceitar participar da pesquisa, os procedimentos envolvidos em sua
participacdo sdo os seguintes: preencher um formuldrio, com pesquisa demografica e sobre sua
relacdo com ferramentas de organizacao financeira, por aproximadamente 5 minutos.

Toda pesquisa com seres humanos envolve algum tipo de risco. No nosso estudo, os
possiveis riscos ou desconfortos decorrentes da participacdo na pesquisa sao [desconforto com a tela
do dispositivo que vocé esta utilizando ou com alguma pergunta especifica, no segundo caso, a
grande maioria das perguntas permite que vocé escolha ndo responder ou criar uma nova alternativa
para te representar melhor.

A pesquisa ndo trard beneficios diretos aos participantes, porém, contribuira para o aumento
do conhecimento sobre o assunto estudado.

Sua participacdo na pesquisa é totalmente voluntaria, ou seja, ndo é obrigatdria. Caso o(a)
Sr.(a) decida ndo participar, ou ainda, desistir de participar e retirar seu consentimento durante a
pesquisa, ndo havera nenhum prejuizo ao atendimento que vocé recebe ou possa vir a receber na
instituicao.

Caso ocorra algum problema ou dano com o(a) Sr.(a), resultante de sua participacdo na
pesquisa, o(a) Sr.(a) receberd todo o atendimento necessario, sem nenhum custo pessoal e
garantimos indenizacdo diante de eventuais fatos comprovados, com nexo causal com a pesquisa.

Solicitamos também sua autorizacdo para apresentar os resultados deste estudo em eventos
da area de saude e publicar em revista cientifica nacional e/ou internacional. Por ocasido da
publicag¢do dos resultados, seu nome serda mantido em sigilo absoluto, bem como em todas fases da
pesquisa.

E assegurada a assisténcia durante toda pesquisa, bem como é garantido ao Sr.(a), o livre
acesso a todas as informagdes e esclarecimentos adicionais sobre o estudo e suas consequéncias,
enfim, tudo o que o(a) Sr.(a) queira saber antes, durante e depois da sua participagdo.

Caso o(a) Sr.(a) tenha duvidas, podera entrar em contato com o pesquisador responsavel
Gabriel Leitdo de Andrade, pelo telefone +55 88 99806-7555, e/ou pelo e-mail
gandrade4@alu.ufc.br, ou com o Comité de Etica em Pesquisa da UFC/PROPESQ - Rua Coronel Nunes
de Melo, 1000 - Rodolfo Tedfilo - Fortaleza — CE. Email: comepe@ufc.br. Tel: +55 (85) 3366-8346).

Esse Termo é assinado em duas vias, sendo uma do(a) Sr.(a) e a outra para os pesquisadores.
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Declaragdo de Consentimento

Concordo em participar do estudo intitulado: Pesquisa sobre o uso de meios para
organizacao financeira.

Nome do participante ou responsavel

Data: 09/01/2025

Assinatura do participante ou responsavel

Eu, Gabriel Leitdo de Andrade, declaro cumprir as exigéncias contidas nos itens IV.3 e IV .4, da
Resolugdo n? 466/2012 MS.

Assinatura e carimbo do Pesquisador Data: / /
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APENDICE B - QUESTIONARIO UTILIZADO PARA A PESQUISA SOBRE O USO
DE MEIOS PARA ORGANIZACAO FINANCEIRA

Questao 1. Qual sua idade?
(a) Menor de 18 anos
(b) 18 a 24 anos
(c) 25 a 34 anos
(d) 35 a44 anos
(e) 45 a 54 anos
(f) 55 a 64 anos

(g) 65 anos ou mais

Questao 2. Qual seu género?
(a) Homem cis
(b) Mulher cis
(c) Homem trans
(d) Mulher trans
(e) Nao-binario
(f) Prefiro ndo responder

(g) Outro:

Questao 3. Qual é o seu nivel de escolaridade?
(a) Ensino Fundamental Incompleto
(b) Ensino Fundamental Completo
(c) Ensino Medio Incompleto
(d) Ensino Médio Completo
(e) Ensino Superior Incompleto
(f) Ensino Superior Completo
(g) Pos-graduagdo (Especializacao, Mestrado, Doutorado)

(h) Prefiro ndo responder

Questao 4. Qual é a sua faixa de renda mensal?
(a) Menos de R$1.000
(b) R$1.000 a R$2.500
(c) R$2.600 a R$4,000
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(d) Acima de R$ 4.100

(e) Prefiro ndo responder

Questao 5. Em qual estado vocé vive?
(a) Lista de Estados
(b) "N&do moro no Brasil"

(c) "Prefiro ndo responder”

Questao 6. Vocé possui o habito de se organizar financeiramente hoje em dia?
(a) Sim, frequentemente
(b) Sim, algumas vezes
(c) Raramente

(d) Nao me organizo financeiramente de nenhuma forma

Questao 7. Em relacdo a sua percepcao pessoal sobre organizacgao financeira, vocé se considera
uma pessoa... (Selecione até 4 opcdes)

(a) Que gosta de poupar

(b) Que esta deixando a vida me levar

(c) Que tem objetivos claros de futuro

(d) Que costuma gastar muito

(e) Que esta se sempre se planejando pra algo maior

(f) Que gasta tudo que ganha no més

(g) Que gosta de manter tudo organizado

(h) Que nao sabe todos os gastos que teve no més

(i) Outro:

Questao 8. Quais ferramentas vocé usa para se organizar financeiramente?
(a) Um aplicativo
(b) Uma planilha que eu fiz
(¢) Uma planilha que encontrei online
(d) Uso um caderno para anotar tudo
(e) Através do aplicativo meu banco
(f) Contrato os servicos de um contador
(g) Bloco de notas do celular/computador
(h) Notion
(i) Outro:
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Questao 9. Qual o nome da ferramenta que voce utiliza?
Questao 10. Por que vocé utiliza esta ferramenta para se organizar financeiramente?

Questao 11. O que te faz ter interesse em se organizar financeiramente?
(a) Para ter uma aposentadoria
(b) Realizar um objetivo de vida
(c) Para organizar meus investimentos
(d) Para ter uma vida equilibrada
(e) Prefiro ndo responder

(f) Outro:

Questao 12. Que funcio € essencial na sua ferramenta de organizagao financeira?
(a) Despesas por categoria
(b) Categorias personalizadas
(c) Gréficos e relatérios detalhados
(d) Lembretes de contas a pagar
(e) Sincronizag@o com contas bancdrias
(f) Metas de economia
(g) Acesso via aplicativo mével
(h) Integragdo com outras plataformas

(1) Outro:

Questao 13. Quais fatores que faz com que vocé ndo tenha o habito de se organizar financeira-
mente? (Selecione até 3 op¢des)

(a) Nio tenho interesse no assunto

(b) Nao acho necessario

(c) Nao sei como me organizar financeiramente

(d) Nao tive boas experi€ncias quando tentei me organizar antes

(e) Nao acho que minha renda necessita tanto esfor¢o para organizar

(f) Nunca considerei fazer isso

(g) Nunca achei um aplicativo que me interessava

(h) Tenho limitagao de tecnologia (ex. celular sem espaco de memoria)

(i) Outro:

Questao 14. Voce j4 utilizou algum aplicativo e/ou planilha para se organizar financeiramente?
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(a) Ja utilizei um aplicativo
(b) J4 utilizei uma planilha
(c) Ja utilizei bloco de notas
(d) Ja utilizei caderno

(e) Nunca usei nenhuma ferramenta pra se organizar financeiramente
Questao 15. Qual o nome da ferramenta vocé chegou a utilizar antes?

Questao 16. O que fez voce deixar de usar esta ferramenta?
(a) Niao atendia minhas necessidades
(b) Nao tinha algumas fun¢des que sdo importantes pra mim
(c¢) Era muito dificil de utilizar
(d) Nao me sentia seguro usando
(e) Nio entendi como funcionava
(f) A ferramenta era muito ruim
(g) Precisava dedicar muito tempo

(h) Outro:

Questao 17. Vocé considera utilizar um aplicativo ou planilha para se organizar financeiramente
em outro momento?

(a) Sim, nos préximos meses

(b) Sim, a longo prazo

(c¢) Nao tenho interesse
Questao 18. Que funcgdes sdo essenciais na ferramenta de organizacdo financeira que vocé
utilizaria?
Questao 19. Vocé gostaria de participar de outras etapas desta pesquisa?

(a) Sim, gostaria de participar de futuras etapas da pesquisa

(b) Naio tenho interesse
Questao 20. Email / Telefone

Questao 21. Declaracdo de Consentimento (Participar de futuras etapas):
(a) Concordo

(b) Discordo
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APENDICE C - PROMPT PARA CLASSIFICACAO DE PRUS UTILIZANDO O

DEEPSEEK-R1

CONTEXTO
financeira. Vocé vai classificar cada PRU em 5 dimensdes:
CLASSIFICAGOES MALTU
A) TIPO DE PRU (tipo_prsu)
- Critica: reclamagdo, erro, problema, insatisfagéo

- Elogio: satisfagdo, aprovagdo, reconhecimento positivo

- Duvida: pergunta sobre uso, funcionamento

Sugestdo: ideia de melhoria, nova funcionalidade

Comparagdo: mengdo a outro app/sistema

Ajuda: pedido/oferta de suporte técnico

B) INTENGAO DO USUARIO (intencao) - Modelo Norman
- Visceral: emocional, impulsiva (ex: "GDIO!", "AMO!")
- Comportamental: focada em agdes (ex: "N&o consigo fazer login")

- Reflexiva: analitica, sugestiva (ex: "Seria util se...")

C) SENTIMENTO (sentimento)
- Positivo: felicidade, satisfacgao
- Negativo: raiva, frustragdo, decepgéo

- Neutro: objetivo, sem carga emocional clara

D) FUNCIONALIDADE (funcionalidade)

llgeral n

014! Preciso da sua ajuda para classificar PRUs (Postagens Relacionadas ao

Estou analisando comentarios de usuarios sobre aplicativos de organizagéo

Qual recurso & comentado: "sincronizagdo", "importagdo de notificagdes", "

Uso) segundo o modelo MALTU (Mendes, 2015) para meu TCC em Design Digital.

cartdo de crédito", "orgamento", "backup", "vers&do desktop", etc. Se geral
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E) QUALIDADE DE USO (qualidade_de_uso) - METAS UUX
Formato: criteriol (trechol), criterio2 (trecho?2)
- UX: satisfacdo, frustragdo, confianga

- Usabilidade: eficiéncia, aprendizado, seguranga

REGRAS IMPORTANTES

1. CORRIJA APENAS caracteres quebrados para o padrdo UTF-8

2. MANTENHA erros de portugués, girias, emoticons

3. CONSIDERE ironia/sarcasmo pelo contexto

4. PRUs MISTAS podem ter midltiplos tipos (ex: Critica/Elogio)
5

. QUALIDADE DE USO: SEMPRE inclua trecho entre parénteses

FORMATO DE SAIDA
Retorne em TABELA MARKDOWN com colunas:
| ID | content | versao | score | tipo_prsu | intencao | sentimento |

funcionalidade | qualidade_de_uso |

5| EXEMPLO

PRU: "App é bom mas sincronizagdo falha, perdi dados", 6.8.7, 3
Classificacgéo:

- tipo_prsu: Critica/Elogio

intencao: Comportamental

sentimento: Negativo

funcionalidade: sincronizacgdo

- qualidade_de_uso: frustragdo (sincronizag8o falha), seguranca (perdi dados)

5| Irei te enviar de 100 em 100, a partir da prdéxima mensagem

Nela vai conter o conteiido, um nimero sozinho que & o score e a vers&o do app

(1.2.3)

Cdodigo-fonte 2 — Prompt estruturado para classificagaio MALTU
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