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Resumo  

Este artigo, parte de uma pesquisa de mestrado, apresenta uma revisão sistemática da literatura sobre a 
adoção de métricas sumárias de experiência do usuário para softwares, calculadas através da coleta de 
dados autorreportados pelos usuários via questionários padronizados. Foram selecionados 20 estudos 
entre 225 trabalhos pré-selecionados nas bases escolhidas para consulta, os quais levaram à identificação 
de 39 métricas. O objetivo principal deste estudo é analisar, dentre as métricas sumárias de natureza 
quantitativa identificadas, aquelas que possam ser usadas como alternativas à métrica Net Promoter Score 
(NPS), muitas vezes adotada nas organizações para medir aspectos da experiência do usuário no uso dos 
softwares, em especial a usabilidade e seu componente satisfação do usuário. Como objetivos secundários 
este estudo visa a analisar a adequação da métrica NPS para a medição de fatores da experiência do 
usuário, discutir o uso de métricas sumárias para esta medição e apontar caminhos para futuras pesquisas.  

Palavras-chave: experiência do usuário; ux; usabilidade; métricas; NPS  

Abstract  

This paper, part of a research for a master's degree, presents a systematic literature review (SLR) on the 
adoption of user experience summary metrics for software, calculated by collecting self-reported data from 
users via standardized questionnaires. Twenty studies were selected from 225 pre-selected papers in the 
bases chosen for consultation, which led to the identification of 39 metrics. The main objective of this study 
is to analyze, among the summary metrics of a quantitative nature identified, those that can be used as 
alternatives to the Net Promoter Score (NPS) metric, often adopted in organizations to measure aspects of 
user experience in the use of software, especially usability and its component user satisfaction. As secondary 
objectives this study aims to analyze the suitability of the NPS metric for measuring user experience factors, 
discuss the use of summary metrics for this measurement and point paths for future research. 
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1. Introdução  

Nos últimos anos o termo experiência vem ganhando destaque nas organizações. As 
empresas buscam promover melhores experiências para seus clientes como diferencial 
competitivo. Neste cenário em que este aspecto ganha importância, as organizações procuram 
uma medida sumária que funcione como uma indicação do nível geral da experiência do usuário 
e, assim, norteie possíveis decisões de design sobre seus softwares. Uma medida sumária 
comumente adotada no mundo corporativo com este intuito é a Net Promoter Score (NPS). Mas 
esta seria uma métrica adequada para este objetivo? Que métricas alternativas as organizações 
poderiam avaliar?  

Há uma década Andressen (2011) constatava que o software estava devorando o mundo. 
A justificativa para seus argumentos estava no fato de que o mundo caminhava para uma 
economia global interligada digitalmente, com as companhias operando sobre software e 
provendo seus serviços de forma online. Desde então este cenário vem se acentuando.  

Os softwares tornaram-se onipresentes na vida das pessoas, o que as deixou mais 
sofisticadas quanto ao seu uso. O acesso a uma vasta gama de softwares de uso pessoal e 
profissional levou as pessoas a perceber aqueles que melhor atendem suas necessidades. Em 
contrapartida, elas passaram a deixar de lado softwares que apresentam desempenhos aquém do 
esperado. Na competição entre os softwares não bastam funcionalidades, mas também a 
experiência oferecida (MERHOLZ, SKINNER, 2016). Assim as Organizações perceberam a 
importância da Experiência do Usuário ou UX, do inglês User Experience. 

A UX é um resultado observável em relação aos softwares providos por uma organização. 
Assim, requer que seja medida de forma iterativa, possibilitando identificar pontos a serem 
corrigidos, planejar e executar melhorias. Para isso é importante não só definir métricas de UX 
adequadas aos objetivos do negócio, como também estabelecer uma rotina sistematizada de 
medição.  

Há diferentes formas de avaliar e medir a UX. Tullis e Albert (2013) destacam que métricas 
de UX medem algo sobre pessoas, seus comportamentos e atitudes, e que essas métricas devem 
ser observáveis de alguma forma, seja direta ou indiretamente, precisam ser quantificáveis e 
requerem que o que está sendo medido represente algum aspecto da experiência do usuário.  

Morville (2004) destaca os seguintes aspectos da UX para um software: útil, usável, 
encontrável, crível, acessível, desejável e valioso. Roto et al. (2009) apresenta outra perspectiva, 
com duas dimensões para a UX, uma pragmática e outra hedônica.  Na dimensão pragmática 
destacam-se dois aspectos chave: a utilidade e a usabilidade. Na dimensão hedônica ou emocional 
os aspectos são mais fragmentados, com termos mais amplos como o prazer, nem sempre objeto 
de medição na UX. A escolha dos aspectos a serem medidos depende dos objetivos do negócio 
com o software e seu contexto de uso. 

Para medir a UX considerando seus aspectos e o contexto de uso do software é preciso 
maior domínio sobre estes temas nas organizações. Em geral, as organizações em estágios iniciais 
de maturidade sobre UX (PERNICE et al, 2021) buscam medir a experiência dos clientes com seus 
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softwares através de medidas sumárias, em avaliações somativas. Além disso, na prática da 
indústria a avaliação de UX é principalmente buscada para melhorar e aperfeiçoar produtos 
existentes (LACHNER et al. 2016). Tudo isso leva as organizações a medir a experiência através de 
avaliações em geral autorreportadas pelos clientes, através de questionários padronizados.  Este 
é o cenário de adoção da métrica NPS. 

Considerando o contexto acima, este artigo tem como objetivos identificar na literatura o 
uso de medidas sumárias sobre a UX, analisar a adequação da métrica NPS para a medição de 
fatores da UX, analisar o uso de métricas sumárias para UX e apontar possíveis alternativas ao uso 
da NPS.   

2. Referencial teórico 
De acordo com Hassenzahl (2008), não há um entendimento amplamente aceito e 

compartilhado sobre o que a UX constitui. A razão principal para isso, apresentada por Moczarny 
et al. (2012), é que a UX é complexa, dependente de contexto específico, sutil e subjetiva por 
natureza. Após a popularização do termo UX no início dos anos 90 por Norman (2016), muitas 
definições sobre a UX surgiram. Segundo a norma ISO 9241-210, a UX representa “as percepções 
do usuário e respostas que resultam do uso e/ou do uso antecipado de um sistema, produto ou 
serviço”.  

Ssemugabi e De Villiers (2016) destacam que tão importante quanto a UX é a Usabilidade. 
Segundo os autores, é amplamente aceito que a UX é uma extensão da Usabilidade. Mas não 
existe um consenso entre pesquisadores sobre esta relação entre os conceitos, fato também 
destacado por Inan Nur, Santoso e Hadi Putra (2021). Este artigo adota a visão de Roto et al. 
(2009), Morville (2004) e Park et al. (2013), que consideram a usabilidade parte da UX. Entre as 
diferentes definições para a usabilidade, destaca-se a norma ISO 9241-11, segundo a qual “a 
usabilidade é a medida na qual um produto pode ser usado por usuários específicos para atingir 
objetivos específicos com eficácia, eficiência e satisfação em um contexto específico de uso.” 

A usabilidade e demais aspectos da UX são medidos através de avaliações de dois tipos: 
formativas e somativas. Segundo Albert e Tullis (2013), na avaliação formativa o produto é 
avaliado periodicamente enquanto está sendo criado, para que se identifique falhas e se faça 
recomendações. O processo é repetido até que, idealmente, o produto esteja tão perto da 
perfeição quanto possível. A meta é realizar aperfeiçoamentos antes do lançamento. Na avaliação 
somativa o objetivo é avaliar o quão bem um produto ou funcionalidade atinge seus objetivos. 
Testes somativos podem também ser sobre comparar vários produtos entre si.  

A NPS,  adotada em avaliações somativas, é uma métrica autorreportada, desenvolvida por 
Reichheld (2003) com o objetivo de ser uma medida da lealdade dos clientes.  O poder da NPS 
parece derivar de sua simplicidade, na medida que ela usa uma única questão: “Qual a 
probabilidade de você recomendar [esta companhia, produto, website, etc.] a um amigo ou 
colega?". Os participantes respondem usando uma escala de 11 pontos, do 0 (totalmente 
improvável) ao 10 (extremamente provável). Os respondentes são então classificados em 
detratores (os que avaliaram com nota entre 0 e 6), passivos (notas entre 7 e 8) e promotores 
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(notas entre 9 e 10). Para calcular o NPS, subtrai-se o percentual de detratores do percentual de 
promotores. Os passivos são desconsiderados no cálculo. Em teoria o resultado do NPS varia de -
100 a +100 (ALBERT, TULLIS, 2013). 

A busca por alternativas ao NPS deve considerar a análise dos aspectos da UX, métodos de 
avaliação da UX, como estabelecer métricas de UX e os tipos de questionário associados ao cálculo 
das métricas de UX, denominados questionários padronizados. 

Ao analisar aspectos da UX esta pesquisa tem com referência a RSL realizada por Maia e 
Furtado (2014) sobre os fatores considerados na medição da UX, entre os quais se destaca a 
usabilidade. Para obter um melhor entendimento sobre métodos de avaliação da UX, suas 
aplicações e os tipos de métricas coletadas, foi adotada como referência a RSL conduzida por Inan 
Nur, Santoso e Hadi Putra (2021). Ao abordar como estabelecer métricas de UX, as obras de 
Wallach, Conrad e Steimle (2017) e Albert e Tullis (2013) fundamentaram esta pesquisa.  

Para a obtenção de um quadro mais amplo sobre questionários padronizados, seus 
constructos, suas respectivas métricas de UX e possíveis representações em um valor total devem 
ser consideradas os estudos conduzidos por Hinderks et al (2019), Iriarte e Erle (2020), 
Hajesmaeel-Gohari et al (2022) e Assila, De Oliveira e Ezzedine (2016). Esta pesquisa tem estas 
obras por referência e tem por objetivo complementá-las. 

3. Metodologia 
Este trabalho pode ser classificado como uma revisão sistemática da literatura (RSL) na 

medida em que se trata de uma revisão de pesquisas existentes usando-se métodos de pesquisa 
explícitos, responsáveis e rigorosos. Representa o segundo nível de análise (pesquisa secundária) 
que reúne os achados das pesquisas primárias (GOUGH, OLIVER, THOMAS, 2017). 

A metodologia deste estudo tomou por base o processo metodológico de RSL adotado por 
Libânio e Franzato (2019), cujas etapas podem ser vistas no Quadro 1. 

Este trabalho é parte de uma pesquisa de mestrado, cujo tema é a relação entre as 
métricas para Experiência do Usuário e a Gestão do Portfólio de Aplicações nas Organizações.  

Quadro 1 – Etapas da Revisão Sistemática 

Etapas da RSL            Condução da etapa  

1. Definir a questão da pesquisa 
Que métricas para UX são adotadas na avaliação de 
softwares corporativos? 

2. Selecionar as bases de dados 
Foram consideradas como bases de dados para essa 
pesquisa as bases Scopus, a Web of Science, a Scielo 
Brasil e o Google Acadêmico. 

3. Definir a estratégia de busca, 
critérios de inclusão e exclusão 

Foram pesquisados estudos que contivessem os termos 
em inglês na forma da seguinte query: 
(metric* or measur*) and (“user experience” or ux or 
usability) and (digital* or software or application*) and 
(corpor* or enterpris* or organization*). 
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Para a base Scielo Brasil foi adotada a query em 
português: 
(métrica* or medi*) and (“user experience” or ux or 
usabilidade) and (digital* or software* or aplicaç*) and 
(corpor* or interno* or empresa* or organizaç*). 
 
Não foi estabelecido horizonte de tempo para a busca.   
Os seguintes critérios foram estabelecidos para a 
seleção dos trabalhos: estudos que tratassem de 
softwares nas organizações e que abordassem métricas 
para UX, com base em dados coletados através de 
questionários padronizados. 
 

4. Realizar a busca 

A busca foi realizada nas bases selecionadas entre 
outubro e novembro de 2022. Foram encontrados 
2.599 estudos. 
Dado o alto número de trabalhos encontrados foi 
realizada uma pré-seleção e tratamento de estudos 
duplicados, resultando em um total de 225 estudos a 
serem analisados. 

5. Selecionar os estudos encontrados 
por meio dos critérios estabelecidos na 
pesquisa 

A leitura inspecional dos 225 estudos identificou 34 
potenciais estudos para a pesquisa. A seguir, a leitura 
analítica desses estudos confirmou a aderência de 11 
trabalhos aos critérios estabelecidos para a pesquisa. 
Por fim foi realizada a leitura retrospectiva dos 11 
trabalhos, o que resultou na seleção de mais  9 
estudos, totalizando assim 20 trabalhos selecionados. 

6. Tabular, resumir, interpretar e 
avaliar as informações encontradas   

As informações foram tabuladas da seguinte maneira: 
título, ano de publicação, autores, base de dados, 
palavras-chave, métricas para UX citadas, resumo 
crítico, contribuições da pesquisa, citações, instituição, 
país de origem, tipo do estudo e link para a publicação. 
A tabulação realizada permitiu traçar o panorama geral 
dos estudos selecionados. 

7. Apresentar as conclusões da 
pesquisa 

A partir da análise dos 20 estudos selecionados foi 
possível identificar métricas para UX que pudessem ser 
analisadas como alternativas à NPS. 

Fonte: Autor, adaptado da metodologia usada por Libânio e Franzato (2019).  

4. Resultados e Discussões 
Os resultados dessa pesquisa são apresentados sob duas perspectivas. A primeira oferece 

um panorama dos estudos selecionados. A segunda serve de base para a análise proposta nesse 
trabalho, ao buscar padrões nas métricas de UX abordadas nos estudos, que as classifiquem como 
potenciais alternativas à métrica NPS. 
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4.1.  Panorama dos estudos selecionados 

A RSL foi conduzida em duas fases. Na primeira fase foram pesquisadas as bases Scopus, 
Web Of Science e Scielo Brasil. Na segunda fase, ampliou-se a pesquisa para a base Google 
Acadêmico.  

A estratégia de seleção dos trabalhos seguiu as etapas de pré-seleção dos estudos de 
acordo com a relevância, leitura inspecional, leitura analítica e leitura retrospectiva. Ao final das 
duas fases da RSL foram selecionados e tabulados 20 trabalhos, listados na figura 1. 

Figura 1 – Captura de tela com os estudos selecionados  
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Fonte: Elaborado pelo autor 

 

Entre os pesquisadores dos trabalhos selecionados destacam-se James R. Lewis (com 4 
publicações), Jeff Sauro (3 publicações) e Tom Tullis (duas publicações).  

Observa-se a predominância de publicações nos Estados Unidos (com 12 trabalhos), 
seguidos pelo Reino Unido (3 publicações). A América do Sul está presente com apenas uma 
publicação do Equador, assim como a Ásia, com uma publicação das Filipinas. A Europa destaca-
se após os Estados Unidos, com uma publicação da Alemanha e uma da Dinamarca, juntando-se 
ao Reino Unido, totalizam-se 5 publicações. 

Foram encontradas 46 métricas para UX citadas nos trabalhos selecionados. A análise 
inicial levou à exclusão de 7 métricas: AltUsability, HEART, MUMMS, NetRaker, RelevantView, 
Tullis and Stetson’s Questionnaire e Vividence. A exclusão se deu ou pela ausência de detalhes 
suficientes para o completo entendimento da métrica ou por não serem uma métrica 
especificamente, mas sim uma plataforma ou framework representando um conjunto de 
métricas. Como resultado foram consolidadas 39 métricas para UX para análise. 

4.2  Padrões observados 

Os padrões observados para as métricas de UX identificadas nos estudos selecionados 
tiveram por objetivo possibilitar a análise comparativa com a métrica NPS, apontando assim 
potenciais alternativas para esta última. Os padrões analisados podem ser vistos no quadro 3. 

Quadro 3 – Padrões observados nas métricas de UX identificadas 

Padrões observados            Descrição 

Número de itens do questionário  Quantidade de itens que compõe o questionário 
padronizado associado à métrica para UX. 

Tipo de escala  

Indica se a escala adotada para os itens no questionário é 
Likert ou bipolar. Segundo Sauro e Lewis (2016) estes são os 
dois formatos mais comuns para medição em questionários 
padronizados. Na escala Likert os respondentes indicam a 
extensão com a qual concordam ou não com uma afirmativa 
como "Penso que este sistema é fácil de usar." De forma 
análoga, na escala bipolar o respondente escolhe um 
número entre pontos opostos, como por exemplo "Difícil de 
usar" em uma extremidade e "Fácil de usar" em outra. 
Foi adotado o padrão Likert(n) ou Bipolar(n) onde n 
representa a quantidade de pontos da escala. 
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Forma de representação em medida 
sumária 

Forma pela qual a medida sumária calculada para a métrica 
é representada. 

Aplicação 
Aplicação a qual se destina a métrica: softwares, websites, 
internet, intranet, serviços ou produtos em geral. 

Tipo de avaliação indicada 
Tipo de avaliação do produto digital mais indicado para o 
emprego do questionário, que pode ser: formativa, somativa 
ou formativa e somativa, quando não prevalece uma forma. 

Fonte: Elaborado pelo autor 

 

As 39 métricas identificadas foram classificadas segundo os padrões acima, cujo resultado 
pode ser visto na figura 2. 

Figura 2 – Captura de tela com as métricas para UX identificadas classificadas 
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Fonte: Elaborado pelo autor 
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4.2  Discussão 

A NPS tem ganhado popularidade rapidamente, especialmente entre executivos sêniores. 
As possíveis razões para isso estão na simplicidade de sua aplicação, na sua proposta de ser uma 
medida associada ao crescimento da organização (ALBERT, TULLIS, 2013) e talvez na sua 
semelhança com o termo Net Income (lucro líquido), um termo financeiro que todos os executivos 
conhecem bem e respeitam (FISHER, KORDUPLESKI, 2019). Isso resulta na larga adoção da NPS 
em diferentes ambientes. Mas por vezes as organizações usam a NPS não com intuito de medir 
lealdade, mas sim aspectos da UX. Especificamente buscam medir a satisfação do usuário, 
componente da usabilidade. Fisher e Kordupleski (2019) destacam que ao pesquisar a satisfação 
do cliente, a NPS responde modestamente à questão "como estamos?” e geralmente contribui 
pouco para responder à segunda pergunta “Para onde deveríamos ir?”. A NPS busca medir a 
satisfação dos clientes através da intenção e acaba não medindo de forma direta suas percepções 
quanto aos fatores da UX. 

As organizações que vivem a situação descrita acima e que buscam uma métrica para UX 
alternativa à NPS devem considerar os padrões associados a esta métrica, conforme visto no 
quadro 3. Isso facilita a adoção de uma nova métrica por clientes e usuários. Desta forma deve-se 
selecionar como potenciais alternativas as métricas obtidas através de avaliações somativas, que 
sejam representadas como uma medida sumária (uma nota final), que usem uma escala do tipo 
Likert ou Bipolar para as respostas e que tenham o menor número de itens possível, visto que a 
NPS é composta de um único item. Embora a aplicação da NPS seja ampla, o contexto deste estudo 
é a aplicação da métrica em softwares providos pelas organizações, utilizados por seus 
empregados e por seus clientes, o que faz deste tipo de aplicação o padrão a ser observado. 

Das 39 métricas identificadas nesta pesquisa, excetuando-se a NPS, 8 apresentam uma 
forma de medida sumária, são obtidas através de questionários aplicados em avaliações 
somativas, usam a escala Likert nos itens do questionário e têm aplicação em software. Seguindo 
os padrões discutidos no parágrafo anterior, buscando-se questionários com menor número de 
itens, adotou-se o  limite de 10 itens. Desta forma as métricas identificadas na RSL classificadas 
como potenciais alternativas ao uso da NPS são: SUM, UMUX  e UMUX-LITE. 

Os questionários padronizados associados às métricas de UX são desenvolvidos 
considerando-se os fatores ou constructos de UX que se deseja medir (HINDERKS et al, 2019). 
Como exemplo, a métrica UMUX tem por objetivo medir o aspecto usabilidade. Ela busca medir a 
eficiência, a eficácia e a satisfação do usuário, coletando as percepções do usuário sobre a 
aplicação como um todo. Ao escolher uma métrica de UX deve-se considerar quais aspectos 
deseja-se medir, optando-se por aqueles mais adequados ao contexto de uso do software aos 
objetivos da organização. Este critério deve guiar a escolha da métrica entre as potenciais 
alternativas à NPS. 

Métricas sumárias para UX requerem cuidado. Tomando por base o fator usabilidade, 
Hornbæk e Law (2007) argumentam contra a validade de uma única e somativa medida, porque 
ela ou se baseia apenas nas percepções dos usuários ou é arbitrária ao incluir ou excluir 
parâmetros constituintes da usabilidade durante sua construção. Sauro e Lewis (2009) destacam 
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que, na verdade, qualquer medida sumária (como a mediana e a média) perde informações 
importantes. Este é o preço pago por sumarizar os dados. 

Joshi, Sarda e Tripathi (2010) lembram que, embora alguma informação sempre seja 
perdida em uma medida sumária ou somativa, tal medida ainda pode ser útil em muitos contextos. 
Métricas sumárias não devem ser analisadas sozinhas (RODDEN, HUTCHINSON, FU, 2010). Sauro 
e Kindlund (2005) destacam que elas não podem e não devem tomar o lugar do diagnóstico 
qualitativo das melhorias de usabilidade tipicamente encontrados nas avaliações formativas.  Mas, 
conforme os autores, métricas sumárias são importantes em estudos somativos e, ao prover 
informação sumária em alto nível sobre um constructo complexo, em um número sucinto e 
gerenciável, são úteis para informar e tomar decisões sobre usabilidade 

5. Conclusões 
Ao buscar medir a lealdade e identificar clientes promotores e detratores, a métrica NPS 

tem aplicação apropriada à área do Marketing. Ela não se mostra adequada à medição de fatores 
da UX, por medir de forma modesta a satisfação do usuário, aspecto da usabilidade, conforme 
destacam Fisher e Kordupleski (2019). Esta inadequação se destaca na medição de softwares 
corporativos, uma vez que estes têm uso obrigatório pelos empregados, não sendo adequada a 
coleta de suas opiniões se eles promoveriam ou não o software.  

Não se deve confiar exclusivamente nos dados sumários (SAURO, LEWIS, 2009), tampouco 
usar métricas sumárias em substituição às avaliações formativas conduzidas ao longo do 
desenvolvimento de um software. Métricas sumárias de UX devem ser trianguladas com outras 
métricas coletadas em avaliações e estudos de usabilidade ao longo do ciclo de vida do produto, 
dentro de seu contexto específico, de maneira que se possa obter um quadro o mais completo 
possível da experiência do usuário com o produto. 

Ainda assim, conforme aponta Brooke (1996), com frequência tudo que é necessário é 
uma indicação do nível geral da usabilidade de um sistema comparada com seus competidores ou 
seus predecessores. Igualmente, ao selecionar métricas, é desejável com frequência ter medidas 
as quais não requerem vasto esforço e custo para coletar e analisar os dados. Esse papel é bem 
cumprido pelas métricas sumárias de UX, principalmente no ambiente corporativo. 

Neste cenário, alternativas ao uso da métrica NPS podem ser analisadas dentre um 
conjunto de métricas de UX encontradas na literatura. Para a escolha da métrica alternativa, é 
importante analisar características similares ao contexto de aplicação da métrica NPS, 
minimizando assim problemas na adoção da nova métrica. Outro ponto importante a analisar é o 
conjunto de fatores de UX que compõem o questionário padronizado que suporta a métrica. Eles 
indicam o que será medido em relação à UX, o que deve estar de acordo com os objetivos do 
negócio. 

Esta pesquisa realiza um recorte da diversidade de métricas de UX existente na literatura, 
com base nos critérios definidos na RSL. Outros cenários de busca na literatura por métricas 
sumárias de UX alternativas ao uso da NPS devem ser considerados para a continuidade deste 
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estudo. Como exemplo, podem ser analisados os diferentes constructos selecionados no 
desenvolvimento dos questionários padronizados que suportam as métricas de UX. A partir desta 
análise pode-se identificar os fatores de UX medidos e, de acordo com o contexto e objetivos das 
organizações, indicar os questionários padronizados e as métricas adequadas a cada contexto e 
objetivo, em uma análise comparativa. Como base para esta investigação, podem ser analisados 
estudos como os de Marques (2019), Hornbæk e Law (2007), Lachner et al (2016), Iriarte e Erle 
(2020), Assila, De Oliveira e Ezzedine (2016) e Maia e Furtado (2014).  
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