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RESUMO

A transformacéo digital esta ganhando espaco na esfera publica. A prestacdo de
servigos pelo governo, por meio de aplicativos, em smartphones é uma realidade.
Surge a necessidade de obter uma avaliagdo mais aprofundada do usuario sobre o
valor entregue pelos aplicativos e sua experiéncia em usa-los. Esta pesquisa, atraves
de um estudo de caso, visa avaliar o servico ofertado pelo governo através de
aplicativo, com rigor, o método cientifico e instrumento validado tendo como caso o
aplicativo Central de Servicos DETRAN-RS. Buscou-se também analisar todo o
contexto do desenvolvimento deste aplicativo e suas partes envolvidas. Conclui-se
que o cidadao usuario nao foi envolvido no desenvolvimento e testes. Ndo houve
respostas as avaliacfes deixadas pelos usuérios nas lojas de aplicativos. A avaliagéo
geral do aplicativo obtida pelo instrumento em todas as suas dimensdes foi superior a
3 numa escala de 1 a 5, divergente da sua péssima avaliacdo nas lojas de aplicativos.
Esta pesquisa também resultou em um instrumento em portugués validado para

analise do uso de aplicativos, com elevada confiabilidade.

PALAVRAS CHAVE: Governo digital; aplicativo de Governo; avaliacdo de

aplicativo.



ABSTRACT

The digital transformation has been gaining ground in the public sphere. The service
provision by the government, through applications, in smartphones is a reality. Arising
the necessity to obtain a deeper evaluation from the user in regards of the value
delivered by the applications and the experience while using them. This research, done
by a case study, aims to evaluate the service offered by the government using the
application, with accuracy, the scientific method and validated instrument taking as a
case the application of Central de Servicos DETRAN-RS. It was also searched the
whole context of development of this application and its parts involved. It is concluded
that the user citizen was not involved in the development and testing. There was no
feedback to the evaluations done by users in the application stores. The general rating
obtained by the instrument in all dimensions was superior of 3 in a scale of 1 to 5,
divergent from its horrible rating in the application stores. This research also resulted
in an instrument in Portuguese validated to analyze the use of the applications, with

elevated reliability.

KEY WORDS: Digital Government; Government application; application
assessment.
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1 INTRODUCAO

A transformacéo digital e a inovagdo tecnolégica vém ganhando espaco na esfera publica.
Pressdes sociais, econdmicas, politicas, entre outras, vém impulsionando 0s governos a
transformar-se em governo digital, a fim de alcancar seu objetivo: o de atender a sociedade. A
digitalizacdo de seus processos € um estagio importante para esta transformacao (Janowski,
2015). No ambito do Estado do Rio Grande do Sul, a transformacéo digital, no presente
governo, de 2019 a 2022, é visivel em seu planejamento, através do eixo estratégico de
“Desenvolvimento Empreendedor” e 0 objetivo ¢ de “Agilizar as solugdes aos cidaddos por
meio do Governo Digital”, 0 qual é executado pelo projeto estratégico denominado RS Digital
(SPGG & EDP, 2019a). Esta iniciativa remete a exigéncia dos cidaddos de querer que 0 governo
entregue 0s seus servicos no formato digital, com qualidade, agilidade e acessibilidade
semelhante aos que sdo oferecidos por empresas privadas (Eggers & Hurst, 2017). Para atender
esta exigéncia, cada vez mais imposta pelo cidaddo, os governos estdo buscando se transformar
digitalmente para entregar os seus servigos no formato digital e aumentando seu valor (Dean
Lacheca, 2018).

A PROCERGS, Centro de Tecnologia da Informacéo e Comunicacdo do Estado do Rio Grande
do Sul S.A., especializada em prover solu¢des de TIC para o Governo do Estado, esta sendo o
principal agente executor do projeto RS Digital (SPGG & EDP, 2019b), digitalizando inGmeros
servicos para o cidaddo e os ofertando no formato de aplicativo para dispositivos mdveis nas
lojas de aplicativos Google Play e Apple Store, tendo como intermediario e dono dos aplicativos
as secretarias de estado e autarquias estaduais. Entre estes clientes, estda 0 DETRAN-RS -
Departamento de Transito do Rio Grande do Sul com o aplicativo Central de Servicos
DETRAN-RS.

Nas lojas de aplicativos Google Play e Apple Store, onde os aplicativos encontram-se para
download, € possivel observar alguns dados sobre o historico do aplicativo e sua avaliagéo,
como a quantidade de downloads efetuados, quantidade de avaliagdes feitas pelos usuarios, uma
nota na escala entre 0 e 5 de avaliacdo efetuada por usuarios, a media da nota da avaliagéo de
cada usuério e uma avaliagdo textual, em forma de comentario. Em uma anélise preliminar do
aplicativo nas lojas, observou-se uma disparidade grande entre as notas avaliadas pelos usuarios
bem como nos comentarios onde alguns sdo muito negativos. Existe uma preocupacao tanto da
organizacdo PROCERGS como de seu cliente, referente a efetividade dos servigos prestados
ao cidaddo, ndo deixando de lado os aplicativos e ndo sendo diferente com o aplicativo Central
de Servicos DETRAN-RS.



E importante que haja uma avaliagio da percep¢do do usuario quanto ao uso de determinada
tecnologia para entrega se um servico ou produto. Esta percepgao esta diretamente conectada a
sua experiéncia de uso (Barros, Correia, & Campos, 2019). Na medida que a demanda e 0 uso
por tecnologia vém aumentado, a necessidade de avaliacdo desde uso também aumenta (Hung
& Tseng, 2010). Avaliacdo, apesar de ser um processo necessario e muitas vezes exigido, traz
algumas dificuldades como o acesso aos usuérios finais a serem pesquisados, 0S requisitos
especificos a serem questionados e a técnica a ser aplicava para se obter resultado com a
avaliacdo (Woodcock, Fielden, & Bartlett, 2012). A ndo avaliacdo dos aplicativos
disponibilizados para o usuério pode resultar em frustracdo, decepcdo, insatisfacdo, e
dificuldade de uso, o que acarreta a ma avaliacdo e no seu nao uso, resultado em baixo valor
entregue. Ao contrario, havendo uma avaliacdo que resulta em correcBes e alteracbes que
aproximam o usuario do que Ihe é esperado, ocorre uma boa percepc¢do do uso, boa experiéncia

e alto valor entregue (Hussain, Mkpojiogu, Musa, & Mortada, 2017).

O objetivo da pesquisa consiste em analisar todo o contexto do aplicativo, desde a sua
concepgdo e desenvolvimento por parte da PROCERGS e DETRAN, bem como avaliar de
forma mais aprofundada com instrumentos de pesquisa rigorosos, além das avaliagdes ja
disponiveis nas lojas de aplicativos, o uso deste aplicativo por parte dos usuarios que utilizam
ou ja utilizaram o aplicativo. Esta pesquisa também contribuird para sanar a dificuldade de
avaliacdo de uso de tecnologia e dar mais informacdes sobre os servicos desenvolvidos e
entregues pela PROCERGS e DETRAN do ponto de vista do usuario final.

Para a pesquisa foi elaborado um formulario de enquete utilizando instrumentos da literatura
contendo perguntas chave relacionadas a usabilidade, experiéncia, seguranca, confiabilidade,
aparéncia, satisfacdo etc., destinado ao usuario do aplicativo. A partir dos dados coletados pela
enquete sera feito a analise e comparado com o instrumento original. Foi realizado entrevistas
para a coleta de dados das partes interessadas da PROCERGS e DETRAN envolvidas no
desenvolvimento. Para as entrevistas, serdo feitas analises baseadas na percepc¢éo e conclusédo

do pesquisador.

A contribuicdo desta pesquisa servird para identificar diferencas de percepcdo na entrega de
servigos digitais por meio de aplicativos ofertados pelo governo ao cidaddo e validar as
avaliacOes feitas pelo usuério nas lojas de aplicativos utilizando instrumento de pesquisa
robusto e valido. A contribuicdo servira também para que outras empresas publicas de
processamento de dados junto com seus governos utilizem deste resultado para melhorar e

agregar valor nos seus servicos digitais oferecidos aos cidaddos. Como uma contribuigéo
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secundaria seré feito uma adaptacdo para o portugués de instrumentos validados de avalia¢éo
do uso de aplicativos. O instrumento pode ser usado por outras empresas publicas ou privadas

para agregar valor aos seus servicos digitais oferecidos aos cidadaos ou clientes.

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Transformacao Digital

Ha& poucos anos, o conceito de transformac&o digital estava muito indefinido e ndo havia plena
compreensdo e consenso, tanto na literatura quanto no meio empresarial, sobre o seu verdadeiro
significado (Morakanyane, Grace, & O’Reilly, 2017). Segundo Morakanyane et al. (2017)
transformacéo digital € um processo evolutivo e continuo em um longo periodo com uso de
tecnologia emergente e trazendo um impacto radical para as organizag¢6es. De acordo com Savi¢
(2019), transformacdo digital € o aproveitamento de conhecimento, recursos humanos,
tecnologias disruptivas e mudanca cultural para a criagdo de uma companhia digital ou
transformar o modelo de negécio da empresa ndo digital em digital. Segundo 0 mesmo autor, o
processo de converter dados fisicos para virtuais € denominado digitizacao e a atividade criacdo
de um processo de trabalho virtual é denominado digitilizago e ndo transformagcdao digital.

Sendo a transformacao digital um processo evolutivo com mudanga significativa de modelo (de
negdcio) comercial, o uso de tecnologia para digitalizar processo, servi¢os e produtos é uma
tendéncia nas organizacdes e o inicio do processo de transformacdo digital dos negocios
(Parviainen, Tihinen, K&éridinen, & Teppola, 2017). No ambito de Governo, a digitalizacdo de
servicos publicos é vista como o caminho para chegar na transformacdo digital pablica
(Lindgren & van Veenstra, 2018).

2.2 Governo Digital

Governo Digital é o uso de tecnologia da informacdo para apoiar a¢cbes do governo, prestar
servigos aos cidadaos, contribuir para o desenvolvimento econdmico e social e aumentar a
qualidade de vida (Huang & Karduck, 2017). Segundo Lopes et al., (2019), as rela¢Ges entre
cidadaos e governo tém invertido gradualmente os papéis, de centrado no governo para centrado
no cidaddo. Essa mudanca, segunda a autora, é vista como valor publico, e esse valor € criado
apos a entrega de servi¢os no formato digital, onde este valor é percebido diretamente pelos

cidaddos que utilizam estes servicos.

Os servigos eletrénicos de governo (e-servigos) surgiu ha pouco mais de 20 anos, sendo uma

peca central para melhorar o desempenho do setor publico, porém caminha a passos lentos
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(Roy, 2017). A satisfagdo com os servicos do governo, fisico ou digital, vem caindo. Em uma
pesquisa com funcionarios de Governo, 73% acreditam que 0s servicos digitais do setor privado
estdo na frente do setor publico, principalmente quando comparado a grandes empresas de
tecnologia como Amazon, eBay, Uber e Airbnb (Eggers & Hurst, 2017). Para diminuir esse
gap e aumentar o engajamento do Governo com os cidaddos através de Governo Digital e e-
servicos, alguns desafios surgem e necessitam de estratégias para serem superados, sao eles:
acessibilidade a internet, analfabetismo digital e exclusdo digital; estrutura institucional como
protecdo e seguranca dos dados, privacidade; avancos tecnologicos e gerenciamento de dados;
processos de governo; cultura intraorganizacional; disponibilidade de recursos humanos (Falco
& Kleinhans, 2018).

Os servigos digitais do setor privado estdo fazendo os cidad&os pressionarem o Governo para
entregar cada vez mais servigos digitais e com alto valor agregado (Mergel, Edelmann, & Haug,
2019). Para atender aos cidad@os com e-servigo e como resposta a essa pressao, alguns governos
estdo tomando algumas estratégias digitais como: centralizacdo das informacdes; fornecer
dados por meio de API; plataforma para acesso a dados; informacdes digitais no centro da sua
estratégia; programa para ampliacdo de internet banda larga; digitalizar todos os servigos
possiveis. Estas iniciativas tém como objetivo o ganho de eficiéncia, seguranca, reducédo de
custo, centralidade no cidaddo, crescimento e aumento de valor (Falk, Roommele, & Silverman,
2017).

2.3 Desenvolvimento de aplicativos

O desenvolvimento de produtos de tecnologia como aplicativos para smartphones devem
garantir que o que esta sendo desenvolvido atendem as necessidades e requisitos dos usuarios,
tendo problemas como de usabilidade, seguranca, design etc. identificados durante a fase de
desenvolvimento. Para auxiliar neste processo existem ferramentas como UTT — User Testing
Tooset, que auxilia a coleta de requisitos e validacdo com o usuario final considerando fatores
como o uso do aplicativo, processo de design, recursos, contexto e caracteristicas do usuario
(Woodcock et al., 2012).

O desenvolvimento de aplicativos deve atender a requisitos funcionais e ndo funcionais.
Requisitos funcionais sdo caracteristicas, funcionalidades e necessidades que o aplicativo venha
a ter. Requisitos ndo funcionais s@o caracteristicas que o aplicativo necessita para atender os
requisitos funcionais, como desempenho, disponibilidade, seguranca, integridade etc. Estes
requisitos devem ser coletados e levantados no processo de desenvolvimento do aplicativo. Para

aplicativos de smartphone, requisitos ndo funcionais vém a ser mais relevantes, pois como
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exemplo, o desempenho e estabilidade de um aplicativo afeta significativamente a preferéncia
do usuério pelo seu uso (Delia et al., 2018).

Atender as necessidades das partes interessadas pelos desenvolvedores passa a ser crucial no
desenvolvimento de aplicativo. Essas necessidades desdobram em requisitos do aplicativo a ser
desenvolvido, e estardo satisfeitos se estes requisitos foram atendidos. O usuario do aplicativo
a ser desenvolvido é uma parte interessada, portanto ele deve ser envolvido e suas necessidades
deverdo ser atendidas (Huck-Fries, Nothaft, & Wiesche, 2021). O envolvimento do usuério
contribui positivamente para o sucesso do projeto de desenvolvimento de aplicativo, e para isso
0 Usudrio e a equipe de desenvolvimento precisam estar com as expectativas alinhadas, pois
qualquer desalinhamento pode afetar a qualidade do projeto e do aplicativo (Buchan, Bano,
Zowghi, MacDonell, & Shinde, 2017).

Usuérios e desenvolvedores possuem perspectiva diferente. No caso de aplicativos do governo,
0 cidaddo usuario possui como fatores de perspectiva a aprendizagem, memorabilidade,
simplicidade, eficacia, simultaneidade, privacidade e governancga, enquanto os desenvolvedores
possuem como perspectiva a organizacao, seguranca, responsividade e notificacdes (Kureerung

& Ramingwong, 2019).

2.4 Avaliagéo do uso de aplicativos

Os usuarios expressam sua experiéncia de uso de aplicativo através de suas avaliacdes (Sadiq
et al., 2021). A avaliacdo do uso de aplicativo muitas vezes é feita através de comentarios e
uma classificacdo de escala feita pelo usuario sobre o aplicativo na loja que ele efetuou o
download, como App Store ou Google Play. A partir desse feedback, juntamente com relatérios
gerados pelo cédigo do aplicativo, é possivel os desenvolvedores corrigirem um bug do
aplicativo ou melhora-lo, incrementando novas funcionalidades ou alterando funcionalidades
ja existentes (Mcllroy, Shang, Ali, & Hassan, 2017).

A percepcao da experiéncia de uso de um determinado produto ou servigo por parte do usuario
esta diretamente relacionada a experiéncias anteriores dos usuarios, onde o usuario expressa a
sua percepc¢do baseado na comparacdo com produtos ou servigos semelhantes que ele tenha
vivenciado no passado, com isso reavaliacdo ou avaliagdes periodicas passam a ser importantes
(Barros et al., 2019). Segundo Venkatesh & Davis (2000), a experiéncia de uso de uma
determinada tecnologia contribui para a percepcéo de utilidade e facilidade de uso da tecnologia

pelo usuario.
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Receber feedback dos usuérios e tratar de forma positiva contribui para o aplicativo, reduzindo
manutencdo de desenvolvimento, aumentando a qualidade e a satisfacdo do usuario sobre o

aplicativo (Grano et al., 2017).

Um aplicativo pode ser avaliado pela perspectiva da experiéncia no uso (Sauro & Zarolia,
2017), que esta ligado a comparacdo com usos passados e pela perspectiva de usabilidade,

seguranca, confiabilidade, informacéo, aparéncia, satisfacdo (Suh, Ahn, & Pedersen, 2013).

A sintese da revisao da literatura encontra-se no Anexo 1.

3 METODOLOGIA DE PESQUISA

3.1 Tipo de Pesquisa
Para esta pesquisa, de acordo com o contexto, literatura analisada, suas caracteristicas e das
partes interessadas envolvidas, foi escolhida a metodologia de estudo de caso do tipo

exploratério com abordagem mista concomitante (qualitativa e quantitativa).

De acordo com Yin (2015), um estudo de caso é uma investigacdo empirica que busca explicar
um fendmeno contemporaneo dentro e um contexto real (“como” e “por que”) quando nao ha
uma clareza dos limites entre o fenbmeno e o contexto, e o investigador tem pouco ou nenhum
controle sobre os eventos. Esta investigacao empirica caracteriza-se também por buscar analisar

varias fontes de evidéncias, convergindo para uma triangulacdo destas fontes.

A abordagem mista aborda dados quantitativos e qualitativos para contribuirem no resultado
esperado da pesquisa. A abordagem mista é do tipo concomitante onde o pesquisador mistura
0 método qualitativo e quantitativo para analisar o problema que esta sendo pesquisado,

coletando os dados e interpretando-os de forma simultanea (Creswell, 2010).

3.2 Selecédo do Caso

No contexto de transformacdo digital dos governos, especialmente o do Estado do Rio Grande
do Sul, optou-se por pesquisar e analisar a concepgao e o uso de um aplicativo de smartphone
desenvolvido e entregue pelo Governo do Rio Grande do Sul no seu processo de transformacéo
digital por trés perspectivas: a Secretaria ou 6rgdo de estado demandante, pela entidade
executora e desenvolvedora, e pelo cidaddo usuario. O aplicativo escolhido para esta pesquisa
¢ denominado de “Central de Servicos DETRAN RS” (funcionalidades e telas do aplicativo
encontram-se no Anexo 2), do Detran-RS — Departamento de Transito do Rio Grande do Sul,
sendo este o demandante e dono do aplicativo, uma autarquia estadual responsavel por

gerenciar, fiscalizar, controlar e executar atividades de transito em todo o territorio do Estado
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do Rio Grande do Sul (DetranRS, n.d.) definidas pelo CONTRAN — Conselho Nacional de
Transito. A escolha deste aplicativo, dentre os outros disponibilizados pelo Governo foi o fator
de avaliacdo pelos usudrios nas lojas de aplicativos de smartphones, Google Play e App Store.
Consultado o aplicativo no dia 04/03/2021 na loja de aplicativos Google Play dos smartphones
com sistema operacional Android, constatou-se que a versdo atual é a 1.6 de 23/03/2020,
havendo mais de 100.000 downloads, com um total de 538 avalia¢des feitas pelos usuérios com
nota média de 2,8 numa escala de 0 a 5. Consultado 0 mesmo aplicativo no mesmo dia na loja
de aplicativos App Store dos smartphones da marca Apple, constatou-se que a versao de
software disponivel é a 1.0.2, ndo se obtendo a quantidade de download. A avaliagdo proferida
por 38 usuarios foi de 1,6 numa escala de 0 a 5. No aplicativo, nas duas lojas, consta a
PROCERGS como desenvolvedor.

3.3 Coleta dos Dados

E comum em estudos de caso a obtencio de dados oriundos de maltiplas fontes de evidéncias.
Esse uso de variadas fontes de evidéncias € denominado de triangulacdo. A exigéncia de
multiplas fontes e havendo essas multiplas fontes se relacionando e convergindo entre si
contribui para a descoberta, aumenta a validade do constructo e a concluséo da pesquisa se torna
mais convincente e precisa (Yin, 2015). Para esta pesquisa foram coletados dados de trés

diferentes grupos e suas partes interessadas do aplicativo conforme o Quadro 1.

Quadro 1 — Grupos de partes interessadas

Grupo de Partes Partes Interessadas Fonte de Evidéncia | Abordagem
Interessadas
Dono e Demandante | Colaboradores do Detran | Entrevista Qualitativa
do Aplicativo RS envolvidos
Executor e | Colaboradores da | Entrevista Qualitativa
Desenvolvedor PROCERGS envolvidos
Usuarios Cidadaos do RS Enquete com escala | Quantitativa
Likert

Fonte: Elaborado pelo proprio autor
3.3.1 Entrevista
As entrevistas foram curtas com duragdo maxima de 1 (uma) hora, sendo abertas e no tom de
conversa livre, tendo o topico a ser indagado para a conversa com o entrevistado denominado

de “nivel 17, onde na fala do entrevistado o pesquisador busca responder a uma ou mais
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questdes necessarias para a descoberta, denominado de “nivel 2” (Yin, 2015). Os tdpicos de
nivel 1 fazem referéncia as questdes de nivel 2 e sdo referendadas na literatura quando
pertinente. As questdes exploradas na entrevista bem como as referéncias formaram o protocolo

das entrevistas e estdo disponiveis no Anexo 3.

Os entrevistados foram convidados formalmente por e-mail onde foram informados sobre o
objetivo da pesquisa, a sua participacdo na entrevista com duracdo média, tecnologia de
webconference a ser utilizada, topicos relacionados a confidencialidade e gravagdo, demais
informagdes pertinentes. O termo de consentimento livre e esclarecido foi enviado em anexo
ao e-mail de convite e elaborado de acordo com o0 modelo fornecido pela comissao de ética da
FGV-EAESP. Cada entrevistado foi requisitado no inicio da conversa a sua confirmacdo em
estar de acordo com o termo. As entrevistas foram transcritas em arquivos de texto. A

transcricdo das entrevistas pode ser disponibilizada pelo autor mediante solicitacao.

3.3.2 Enquete

A enquete com o0s usuarios, cidaddos do Estado do Rio Grande do Sul, foi elaborado em forma
de um fluxo l6gico com respostas objetivas (Anexo 4), onde cada respostas direciona o
respondente para outra pergunta subsequente a fim de encaminhar o usuario que ja utilizou
alguma vez ou utiliza o aplicativo a responder as questdes chave da pesquisa, sendo obrigatério
a sua resposta em cada item das questdes chave de acordo com a escala Likert (Likert, 1932) de
cinco pontos, de 1 a 5.

As questdes chave sdo oriundas de duas referéncias como instrumento para esta pesquisa, da
primeira referéncia (Sauro & Zarolia, 2017) foi utilizado itens sobre a experiéncia do usuério
no uso de aplicativos para smartphone e da segunda referéncia (Suh et al., 2013) foi utilizado
itens sobre a qualidade de servicos em sites e a intencdo comportamental do usuario em
revisitar, agrupados em 7 (sete) topicos, sendo eles: usabilidade, seguranca, confiabilidade,
informacdo, aparéncia, satisfacdo e avaliacdo geral. Estes itens da segunda referéncia foram
adaptados nesta pesquisa para avaliar aplicativo para smartphones e ndo site, como
originalmente foi utilizado. Das duas referéncias, somam-se 42 itens e sdo originalmente do
idioma inglés, sendo traduzidas para o portugués pelo pesquisador e posteriormente feito o back
translation e relacionado com as questdes originais para validar a correta traducdo. O back
translation foi realizado por duas pessoas: a primeira, um brasileiro com fluéncia em inglés; a
segunda, natural da Bulgaria com fluéncia em inglés; ambos residem nos Estados Unidos ha 8
(oito) anos. Os 42 itens chave foram exibidos em ordem aleatoria na enquete para 0 usuario e

encontram-se no Anexo 5.
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4 DESCRICAO DO CASO

No papel de execugéo e desenvolvimento se encontra a PROCERGS — Centro de Tecnologia
da Informacdo e Comunicagdo do Estado do Rio Grande do Sul S.A., empresa publica
enquadrada no regime juridico de economia mista onde o Governo do RS através da Secretaria
da Casa Civil é seu acionista majoritario. Fundada em 28 de dezembro de 1972 e desde entdo
sediada em Porto Alegre-RS, fornece uma gama extensa de produtos e servigos de TIC para
100% dos 6rgdos da administracdo direta do Estado, além das fundagfes, autarquias e outras
empresas de economia mista (PROCERGS, 2020). A PROCERGS, com toda a sua experiéncia
em solucdes de Governo, abracando todas as areas de TIC, atua como protagonista deste
processo de Governo digital, através da pesquisa e inovacdo, prospeccdo tecnologia,
digitalizacdo, analise, desenvolvimento e hospedagem de aplicativos e plataformas, sendo
assim uma parte interessada muito importante do projeto “RS Digital” e contribuindo para
transformacéo digital do Estado (PROCERGS, 2019). O aplicativo para smartphone desta
pesquisa - “Central de Servicos DETRAN RS” — foi desenvolvido e publicado nas lojas de
aplicativos pela PROCERGS, cujo dono e demandante ¢ uma das autarquias estaduais clientes
da PROCERGS.

O aplicativo do caso envolveu colaboradores da PROCERGS e do DETRAN, onde cada
colaborador teve seu envolvimento e limitacdes bem definidos. Para a coleta de dados
qualitativa deste caso através de entrevista, optou-se por entrevistar duas partes interessadas
envolvidas da PROCERGS e duas do DETRAN, conforme descrito no Quadro 2.

Quadro 2 — Lista de partes interessadas das entrevistas

Entrevistado | Envolvimento na construcgdo do Entidade Data da
aplicativo entrevista
El Designer PROCERGS 10/05/2021
E2 Gerente de Desenvolvimento PROCERGS 10/05/2021
E3 Gerente de Projetos DETRAN 14/05/2021
E4 Consultor interno de TI DETRAN 29/05/2021

Fonte: Elaborado pelo proprio autor
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5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

5.1 Analise dos resultados das entrevistas

Analisando as quatro entrevistas conclui-se que o inicio do projeto de construcao do aplicativo
ocorreu ao acaso, 0 DETRAN ja disponibilizava em seu website alguns servicos e por iniciativa
de alguns colaboradores da PROCERGS, pensou-se em pegar estes servicos e disponibiliza-lo
em um aplicativo. Foi montado um grupo de trabalho com dois ou trés colaboradores da
PROCERGS juntamente com dois ou trés colaboradores do DETRAN para analisar como isso
seria feito. Além de disponibilizar no aplicativo 0s servicos ja presentes no website, o grupo
comegcou o levantamento de outros possiveis servi¢os candidatos a estarem no aplicativo. Esta
iniciativa de digitalizar ndo se deu por ordem hierarquica ou alguma diretriz de Estado. O
levantamento de requisitos foi feito pelas proprias partes interessadas deste grupo de trabalho,
e com isso foi sendo definido o escopo do projeto e do aplicativo. Este trabalho foi feito a partir
de algumas reunides. Durante a execucdo do projeto, foram realizados testes de usabilidade
pelo designer do aplicativo, conforme relatou o entrevistado 1 “... sou eu, ja fago testes ha

2

muitos anos ...”, e por estas partes interessadas do grupo de trabalho, conforme relatou o
entrevistado 2 “... utilizamos nossos proprios colegas de empresa e do Detran ...”. Em nenhum
momento o usuério final foi envolvido, seja no levantamento de requisitos quanto nos testes de

usabilidade durante e apds o desenvolvimento.

Dentre todos os servicos candidatos a serem digitalizados, apareceram algumas dificuldades
legais e de processos internos, Como servigos que necessitavam obrigatoriamente a presenca do
usuario na reparticdo publica. Neste caso, apenas uma parte do processo foi digitalizado e
entregue no aplicativo, conforme relatou o entrevistado 2 ... digitalizado um servigo em 50%
porque os outros 50% do processo do servigo a pessoa tem que estar presencialmente ...”. Houve
também restricéo tecnoldgica quanto a forma de efetuar o login e a autenticidade do usuario
que estava efetuando o login no aplicativo. Reconhecimento facial ou de impressdo digital ndo
pdde ser implementado naquele momento, o que limitava a utilizacéo pelo usuario de servicos

mais avancados que necessitavam de maior seguranca.

Houve consenso entre trés entrevistados que existiu resisténcia humana por parte de alguns
servidores de nivel operacional do DETRAN contrarios ao aplicativo, pois as suas tarefas
manuais seriam afetadas fazendo assim o seu trabalho perder importancia, porém esta
resisténcia ndo afetou 0 andamento da execucédo do projeto. Os quatro entrevistados concluiram
que o aplicativo, no final, entregou o que foi planejado, ou seja, cumpriu o objetivo esperado.

Para alguns, a quantidade de servicos digitalizados disponiveis no aplicativo ficou proximo de
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40% do portfélio do DETRAN, e para outros essa porcentagem foi de 60% e com estes dados,
conclui-se que metade dos servigos do DETRAN séo disponibilizados hoje pelo aplicativo.

O aplicativo contribuiu significativamente para o processo de digitalizacdo e transformacao
digital do Estado e ap6s o lancamento deste aplicativo, outras autarquias e Orgdos da
administracdo direta digitalizardo seus servigos e processo e 0s oferecerdo atraves de aplicativo.
O aplicativo desburocratizou e agilizou a entrega dos servicos pelo fato dos usuarios nao
necessitarem, em alguns casos, comparecerem a reparticdo publica e o resultado de alguns
servicos serem instantaneos. Devido a estes beneficios observados, os entrevistados acreditam
que o cidadéo viu valor no aplicativo, conforme relatou o entrevistado 2 ... Eu acredito que ele

agregou valor ao cidadao ...”.

Como o usuario final ndo foi envolvido no processo de planejamento e execu¢do, também néo
foi envolvido apds o aplicativo ser lancado, fato este que se explica pela ndo analise e resposta
do feedback e avaliacdo expressada pelos usuarios nas lojas de aplicativos, e onde é o Unico
canal que o usuario pode avaliar o aplicativo, e o entrevistado 4 também relatou “... Eu
desconheco que alguém esteja olhando feedback, pelo menos do Detran ...”. Esta ndo atengao

ao feedback do usuério resultou em continua avaliacdo negativa nas lojas.

De modo geral, os quatro entrevistados avaliam como bom o aplicativo, e ressaltam que ele
precisa de melhorias, com a adicdo de novos recursos e maior atencdo ao usuario, envolvendo-
0 desde o momento do desenvolvimento e dando atencdo apOs a sua entrega. Também
afirmaram que esta sendo planejado o desenvolvimento de um novo aplicativo, chamado de
versdo 2.0, que buscara melhorar todos estes pontos negativos desta primeira versao que foi
analisada, conforme relata o entrevistado 3 “... o aplicativo esta passando e vai passar por um

processo de melhoria e adi¢do de novos recursos e funcionalidades, ¢ a versdo 2.0 ...”.

5.2 Analise das respostas da enquete

5.2.1 Caracterizacdo da amostra

A enquete foi respondida por 151 cidaddos. Destes 151, 58,9% quando questionados nao
conhecem o aplicativo em questdo (Figura 1). Destes que conhecem o aplicativo, 54,9% tém
ou ja tiveram o aplicativo instalado em seus smartphones (Figura 2). Dos que usam ou ja
fizeram uso alguma vez, a maior frequéncia de uso foi uma vez por més com 39,1%, contra
uma vez ao ano com 4,3% (Figura 3). Dos 151 respondentes, 22,5% exercem ou ja exerceram
profissionalmente a funcdo de motorista, 60,9% possuem atualmente veiculo préprio, 45,7%
possuem apenas CNH de categoria B e 2,6% nao possuem CNH, 72,2% s&o do sexo masculino

contra 27,8% do sexo feminino, 51,7% possuem até o ensino médio completo e 62,9% tém mais
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de 41 anos de idade. Dos 151 respondentes, 23 utilizaram o aplicativo alguma vez, sendo assim
as 42 questdes chave da enquete obtiveram respostas de 23 respondentes.

Figura 1 — Quantidade de respondentes que conhecem e desconhecem o aplicativo

Vocé conhece o aplicativo para smartphone "Central de Servigos DETRAN RS"?

157 respostas

@ Sim
@ MNio

Fonte: Elaborado pelo préprio autor com base nos resultados da enquete

Figura 2 — Quantidade de respostas quanto a instalagdo e uso do aplicativo

Sobre a instalagao e uso do aplicativo, eu:

52 respostas

@ Munca tive ele instalado no meu
smartphone

@ Nunca tive ele instalado no meu
smartphone mas pretendo instalar um. ..

© Jative ele instalado no meu smartphone
mas ndo fenho mais

@ Atualmente eu tenho ele instalado no
meu smartphone mas nunca usei

@ Tenho atualmente ele instalado no meu
smartphone e faco uso

Fonte: Elaborado pelo proprio autor com base nos resultados da enquete



Figura 3 — Frequéncia de uso do aplicativo pelos respondentes que fazem ou fizeram uso

Com que frequéncia eu uso ou usei o aplicativo?

23 respostas

v

@ 1 vez porano
@ 1vez acada 6 meses
1 vez a cada 2 meses
@ 1 vez por més
@ 1 vez por semana
@ 2 ou mais vezes por semana

Fonte: Elaborado pelo proprio autor com base nos resultados da enquete

5.2.2 Anélise das 23 respostas das questdes chave
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Na andlise estatistica das questdes chaves da enquete, observa-se que os Alfa de Cronbach

ficaram préximos dos instrumentos originais, e em alguns grupos com valores superiores e se

aproximando de 1, com destaque ao grupo de item experiéncia de uso que obteve o Alfa de

Cronbach 0,956, o que representa uma alta confiabilidade das respostas. Os valores podem ser

observados na Tabela 1.

Tabela 1 — Comparacdo do resultado desta enquete com os instrumentos originais

Grupo de itens

Alfa de Cronbach do

instrumento original

Alfa de Cronbach

desta enquete

Experiéncia de uso 0,950 0,956
Usabilidade 0,950 0,901
Seguranga 0,880 0,942
Confiabilidade 0,910 0,945
Informacéo 0,900 0,896
Aparéncia 0,940 0,929
Satisfacéo 0,960 0,927




Avaliagéo Geral

0,930

0,900

Fonte: Elaborado pelo proprio autor
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A Tabela 2 apresenta as estatisticas médias, medianas e variancias das variaveis de avaliacdo

(grupos de itens).

Tabela 2 — Médias, medianas e variancias das variaveis de avaliacdo

Grupo de itens Media Mediana Variancia
Experiéncia de uso 3,239 3,187 0,882
Usabilidade 3,554 3,750 0,863
Seguranca 3,663 3,750 1,293
Confiabilidade 3,597 4,000 1,254
Informagéo 3,597 3,750 0,760
Aparéncia 3,423 3,500 1,156
Satisfacao 3,362 3,666 1,221
Avaliacdo Geral 3,797 4,000 0,876

Fonte: Elaborado pelo proprio autor

O grupo de itens de avaliagcdo geral do aplicativo resultou na maior média, 3,787. A menor

média, 3,239, ficou para o grupo de itens da experiéncia de uso. Todas as médias ficaram acima

de 3. Obteve-se valor de variancia entre 0,760 e 1,293.

Também foi feita uma regressdo multipla a fim de comparar a relacéo entre 0s grupos de itens.

A variavel dependente ficou com o grupo de itens avaliacdo geral, e 0s grupos que mais

impactaram esta varidvel foram satisfacdo, com coeficiente beta de 1,030 (p<0,001), e

informacdo, com coeficiente beta de 0,663 (p<0,012). Todas as demais variaveis foram néo

significantes.
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6 CONCLUSAO

Atraveés dos dados coletados e analisados por esta pesquisa, percebe-se que a avalia¢do geral
do aplicativo pelo usuério foi superior a 3 numa escala de 1 a 5, bastante destoante da avaliagdo
de 2,8 e 1,6, também numa escala de 1 a 5, respondido pelos usuérios diretamente nas lojas de
aplicativos. Deve ser ressaltado que a avaliacdo nas lojas de aplicativos ndo é feita com rigor
metodolégico adequado, ndo havendo sequer uma medida de confiabilidade da escala utilizada.
A confiabilidade dos resultados da escala usada nesta pesquisa foi igual ou superior a 90%,
semelhante ao das referéncias usadas como instrumento, mesmo com a baixa quantidade de

respostas obtidas.

Em alguns casos, e neste ndo foi diferente, o aplicativo emergiu por iniciativa dos
desenvolvedores e gestores envolvidos, e ndo por uma iniciativa derivada de um
posicionamento estratégico do Governo, apesar de ele ter na sua estratégia iniciativa para
digitalizar servigos e entregar em forma de aplicativo para smartphone.

O usuério final ndo foi envolvido no processo de desenvolvimento do aplicativo e os testes
como de usabilidade durante o desenvolvimento foram feitos pelos proprios desenvolvedores,

0 que vai de encontro as melhores préaticas descritas na literatura.

N&o houve por parte da PROCERGS e DETRAN a anélise e resposta as avaliacdes feitas pelos
usuarios nas lojas de aplicativos como a literatura recomenda para contribuir por uma melhora
do aplicativo e a satisfacdo do usuario. A discrepancia da nota de avaliacdo do aplicativo nas
lojas e por esta pesquisa pode ser explicada pelo fato dos usuarios que mesmo ndo tenham
conseguido usar o aplicativo possam efetuarem a avaliagdo dele nas lojas de aplicativos,
diferentemente desta pesquisa que se limitou em avaliar a experiéncia dos usuarios que usaram

ou usam o aplicativo.

Na revisdo de literatura nao foi encontrado um instrumento em portugués para avaliacdo mais
profunda do uso de aplicativos pelos usuarios, 0 gque torna esta pesquisa uma contribuicdao

significativa como instrumento em portugués, validado e com rigor.

Os resultados esta pesquisa limita-se ao aplicativo deste estudo de caso, sendo assim néo
generalizaveis para outros aplicativos. A amostra de 23 (vinte e trés) respondentes que
utilizaram ou utilizam o aplicativo é limitada, mesmo assim obteve-se um alta confiabilidade

dos resultados.

Como pesquisa futura, podera ser avaliado os usuarios que de alguma forma ndo conseguiram

utilizar o aplicativo ou os que ndo tem intencdo em utilizar por inumeros motivos. O
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instrumento adaptado nesta pesquisa pode servir para avaliar na mesma escada outros

aplicativos, servindo assim para outros estudos de caso.
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8 ANEXO 1-SINTESE DA REVISAO DA LITERATURA

Quadro 3 — Sintese da revisado da literatura

Conceito

Topicos abordados

Referéncias

Transformacao Digital

Mudanga de modelo de negdcio

Diferente de Digitizagdo e
digitilizacéo
Digitalizacdo é o caminho para

transformacéo digital de Governo

(Savié, 2019)

(Parviainen et al.,
2017)

(Lindgren & van
Veenstra, 2018)

Governo Digital

Governo Digital é centrado no
cidadao
Valor publico é  percebido

diretamente pelo cidad&o

Cidaddos querem cada vez mais e-

servicos publicos

Governos criam estratégias focadas

em ofertar servicos digitais

(Lopes et al., 2019)
(Mergel et al., 2019)

(Falco & Kileinhans,
2018)

Desenvolvimento de

Aplicativo

Atender aos requisitos do usuario

Requisitos  funcionais e néo

funcionais

Usuaério é parte interessada e precisa

ter sua necessidade atendida

Alinhamento de expectativas

(Delia et al., 2018)

(Woodcock et al.,
2012)

(Huck-Fries et al.,
2021)

(Buchan et al., 2017)

Avaliacdo do Uso de

Aplicativo

Usuario expressa sua experiéncia de

uso através de avaliacdo

A resposta a feedback melhora a
qualidade do aplicativo e a sua
avaliacdo

O uso de um aplicativo pode ser

avaliado por varias perspectivas

(Sadiq et al., 2021)
(Grano et al., 2017)

(Sauro & Zarolia,
2017)

(Suh et al., 2013)

Fonte: Elaborado pelo proprio autor com base na revisdo de literatura
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9 ANEXO 2-TELAS E FUNCIONALIDADES DO APLICATIVO
CENTRAL DE SERVICOS DETRAN-RS

Os servigos oferecidos pelo Detran que o cidaddo pode ter acesso pelo aplicativo (DetranRS,
2021) sdo:

e emissdo de notificagdes e de guias para pagamento de infracfes e/ou multas;

e apresentacdo de condutor infrator para veiculos de Pessoa Fisica e Juridica (exceto PRF,
DNIT, EPTC e de outras unidades federativas);

e apresentacdo de defesa da autuacdo e de recurso de infracdes em que o érgdo autuador
é o DetranRS;

e apresentacdo de defesa de processo de suspensao e cassagéo;

e impressdo do documento de licenciamento do veiculo (CRLV);

e impressdo do Documento de Circulagdo Provisorio de Porte Obrigatério (DCPPO);
e emissdo de Certidao de Prontuério de Habilitag&o;

e emissdo de guia de pagamento para retirar veiculo de Dep0sito;

e devolucdo de valores de taxas ndo utilizadas, referentes a servigos de habilitacdo
(CNH);

e consulta aos documentos que fazem parte dos processos de suspensao e/ou cassacao do

direito de dirigir, com o detalhamento das informacdes;
e impressdo de extratos de autos de infracao;
e consulta a resultado de prova tedrica ou prova pratica;
e registro de alerta de furto e roubo de veiculo;

e indicagdo de quem é o principal condutor de um veiculo.


https://www.detran.rs.gov.br/infracoes-multas/servicos/875
https://www.detran.rs.gov.br/infracoes-multas/servicos/1072
https://www.detran.rs.gov.br/infracoes-multas/servicos/1072
https://www.detran.rs.gov.br/infracoes-multas/servicos/532
https://www.detran.rs.gov.br/infracoes-multas/servicos/990
https://www.detran.rs.gov.br/habilitacao-cnh/servicos/1343
https://www.detran.rs.gov.br/veiculos/servicos/917
https://www.detran.rs.gov.br/veiculos/servicos/924
https://www.detran.rs.gov.br/habilitacao-cnh/servicos/1138
https://www.detran.rs.gov.br/veiculos/servicos/1071
https://www.detran.rs.gov.br/habilitacao-cnh/servicos/930
https://www.detran.rs.gov.br/habilitacao-cnh/servicos/1008
https://www.detran.rs.gov.br/habilitacao-cnh/servicos/1008
https://www.detran.rs.gov.br/infracoes-multas/servicos/982
https://www.detran.rs.gov.br/habilitacao-cnh/servicos/974
https://www.detran.rs.gov.br/habilitacao-cnh/servicos/973
https://www.detran.rs.gov.br/veiculos/servicos/1074
https://www.detran.rs.gov.br/infracoes-multas/servicos/1082
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Imagem 1 — Tela de login do aplicativo

L 3 u 0926

< Detran RS - Central de Servigos

) Login :
\__/ cidadao Cadastre-se

Ja tenho cadastro

Email ou CPF

Senha Esqueceu sua senha?

Manter conectado

Entre usando

EiEld ~
< o o

Fonte:
https://image.winudf.com/v2/image/YnluZ292LnJzLnByb2NIcmdzLmRIdHJhbI9zY 3JIZW5fMV8xN
TMzNzc1IMTI5XzA40Q/screen-1.jpg?fakeurl=1&type=.jpg



Imagem 2 — Tela do aplicativo

Carrier ¥ 10:34 AM -
< Servigos Detran RS

Importante.
Passivel de gerar mlragiofdes) artigos 162 ¢ 163 do CT8
Observar o dispasto no art. 257, §7°e8°do CTBe

Resolucdo 619/16 do CONTRAN

Paga

~ |
Valor RS 85,13 d Ver detalhes

Estacionar o veiculo onde houver guia de
calgada (meio-fio) rebaixada destinada a
entrada ou saida de veiculos

Ocornda €m 16/07/2015 4s 18:45 na GRAO PARA
316, PORTO ALEGRE - RS

Orgao Fiscalizador 288010 - PORTO ALEGRE, Sene
3291305

Infragdo 54600 (Média)

Veiculo GM/PRISMA JOY, Placa K

Importante
Passivel de gerar nlfragdo(des) artigos 162 e 163 do CTB
Observar o disposto no art. 257.§ 7°e 8°do CTB e

Resolucio 619/16 do CONTRAN

Paga

~
Valor RS 85,13 7] Ver detalhes

Dirigir o veiculo utilizando-se de telefone
celular

Ocornda em 15/07/2011 45 1047 na AV SEN TARSO

Fonte: https://is1-ssl.mzstatic.com/image/thumb/Purple111/v4/59/a8/ff/59a8fff1-ab43-ab9f-5e8c-
4c9112e816ab/pr_source.jpg/300x0w.jpg
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Imagem 3 — Tela do aplicativo

Carrier ¥ 10:33 AM 7 -

< Servigos Detran RS

delran: a'servcos @ =

Situacho do cadastro em 03/05/2017 10:33:38

COJ

Todas as Infragbes/Multas do CPF

Nao constam pontos na CNH do condutor

c)_cj Meu(s) Veiculo(s)

Nio possul propriedade de veiculos no
DETRAN/RS

Fonte: https://is4-ssl.mzstatic.com/image/thumb/Purple127/v4/03/1f/0a/031f0a33-7021-4678-b4bd-
67ead40e070f/pr_source.jpg/300x0w.jpg
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10 ANEXO 3 - QUESTOES DO PROTOCOLO DAS ENTREVISTAS

Quadro 4 — Questdes do protocolo das entrevistas

Cadigo Questdo de Nivel 2 Referéncia

Q1 Como se deu a iniciativa de digitalizar os servigos do
Detran e entrega-los no formato de aplicativo para
smartphone?

Q2 Como foi esse processo de construcao do aplicativo?

Q3 Quais as partes interessadas envolvidas e seu | (Huck-Fries et al.,
envolvimento? 2021)

Q4 Como se deu o levantamento de requisitos para definicdo | (Delia et al., 2018)
do escopo e construgdo?

Q5 Como foram os testes de usabilidade durante o processo | (Woodcock et al.,
de construgdo? 2012)

Q6 Houve alguma limitacdo ou restricdo tecnolégica?

Q7 Houve alguma barreira ou resisténcia humana?

Q8 Durante o processo de construcdo, foi realizado testes | (Huck-Fries et al.,
com o usuario final? 2021)

Q9 Qual o objetivo original do aplicativo? No final, o | (Huang & Karduck,
aplicativo cumpriu o objetivo? 2017)

Q10 O aplicativo contribuiu para o programa de digitalizacdo | (Lindgren &  van
e transformacéo digital do estado? Como? Veenstra, 2018)

(Parviainen et al,
2017)

Q11 O aplicativo desburocratiza e/ou agiliza a entrega de | (Lindgren &  van
servigos ao cidadédo? Como? Veenstra, 2018)

Q12 De alguma forma, o aplicativo entrega valor para o | (Lopes et al., 2019)

cidadao? Se sim, esse valor é medido de alguma forma?
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Q13 Existe algum processo de recebimento e andlise de | (Grano et al., 2017)
feedback dos usuarios do aplicativo? Se sim, como isso é
feito e tratado?
Q14 Como vocé avalia o aplicativo? Ele precisa de melhorias? | (Mcllroy et al., 2017)
Q15 O aplicativo passa e/ou passara por processos de | (Mcllroy et al., 2017)

melhorias e adi¢éo de recursos?

Fonte: Elaborado pelo proprio autor com base na revisdo de literatura
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11 ANEXO 4 - FLUXO LOGICO DAS QUESTOES DA ENQUETE

Figura 4 — Fluxo l6gico das questdes da enquete

1 - Declaro que li e entendi os objetivos da minha participacdo nesta pesquisa e Sim
que concordo em participar.

/

2 - Vocé conhece o aplicativo para smanphone
"Central de Servicos DETRAN RS"?

3 - Sobre a instalacdo e uso

Nunca tive ele instalado no meu smartphone mas pretendo instalar um dia
‘aplicativo, eu: Ja tive ele instalado no meu smartphone mas nio tenho mais \

Amxlmaneeutmhooaphumomsm]zdommensmmphommmmkausu

Tenho atualmente ele instalado no meu smartphone e fago uso

Meu smartphone néo suporta instalar \

// ﬁ ——

no D Auto Escola/D

4

.Nnm‘yémkumopmmm.w usno/p*l#ﬂ ivo por:
S-Mvmélﬂr&%ﬂﬂado:vocé ausa-lo?

17

I A S

Tenho medo de fazer algo errado

‘Outro motivo

Sim, eu usei

4 i Eu tinha instalado mas nunca usei

i

) Meu smarphone trava ao abri-lo

Nio consegui fazer login

Tenho medo de fazer algo errado

Ainda nio tive tempo 4.-. explori-lo

Ainda nio vi necessi

de usé-lo

Outros motivos

Ele travava quando eu id usa-lo

Prefiro ir ‘/

1o De Escola/D: etc.

Nao consegui usar o faplicativo, achei dificil

Nio usava com frefuéncia entio desinstalei para nio ocupar espaco no
smartphone

Eu tinha difi

de para fazer "login”

Outros Mot

8- Com que ﬁrquénciaennsooun ¥ 0 aplicativo?

/
P ——
/

carga, 6n|}‘m;< ambulancia etc.)

W A sz
Vocé goséui veiculo proprio?

)ﬁ CNH - Carteira Naciun,}4 Habilitagdo é

Meu Sexo

10 - Informagdes Pessoais

Fonte: Elaborado pelo proprio autor



12 ANEXO 5- ITENS CHAVE DA ENQUETE DA PESQUISA

Quadro 5 — Itens chave da enquete da pesquisa

35

Grupo Item Meédia
Experiéncia de 1 | N&o consigo viver sem o aplicativo no meu telefone. 2,43
Uso (o= 0,956 — T

. o 2 I Ih : 2,61
média = 3,239, O aplicativo é o melhor que ja useli 6
mediana = 3,187, |3 | N&o consigo imaginar um aplicativo melhor do que 2,52
variancia média = este.

0.882) 4 | Eu nunca excluiria o aplicativo. 2,83
5 | Todos deveriam ter o aplicativo. 3,48
6 | Gosto de descobrir novos recursos no aplicativo. 3,26
7 | O aplicativo tem todos os recursos e funcdes que vocé | 3,13
poderia desejar.
8 | Gosto de usar o aplicativo com frequéncia. 3,09
9 | O aplicativo é agradavel. 3,48
10 | Este aplicativo se integra bem com os outros recursos | 3,52
do meu celular.
11 | Com certeza vou usar este aplicativo muitas vezesno | 3,52
futuro.
12 | O design deste aplicativo facilita a localizacdo das 3,61
informacdes que procuro.
13 | Acho o aplicativo atraente. 3,13
14 | Os recursos do aplicativo atendem aos meus 3,78
requisitos.
15 | E facil navegar no aplicativo. 3,65
16 | O aplicativo e facil de usar. 3,78
Usabilidade (o= | 17 | A estrutura do aplicativo esta bem-organizada 3,52
0,901, media = — —
3554, mediana = 18 | Este aplicativo é amigavel ao usuério 3,52
3,750, variancia 19 | Este aplicativo torna mais fécil encontrar o que eu 3,57
média = 0,863) preciso
20 | E facil encontrar neste aplicativo o que vocé precisa 3,61
21 | Este aplicativo € seguro 3,83
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Seguranca (o = 22 | Eu confio neste aplicativo com minhas informacdes 3,74

0,942, média = pessoais

3,663, mediana = - —

3750, variancia 23 | O ambiente deste aplicativo é seguro 3,83

média = 1,293) 24 | Este aplicativo ndo compartilha minhas informacdes 3,26
pessoais com outros aplicativos

Confiabilidade (a | 25 | Este aplicativo estd sempre funcionando bem 3,43

= 0,945, média = . — -

T 2 n r este aplicat n r 74
3507, mediana = 6 | Consigo acessar este aplicativo quando preciso 3
4.000, variancia 27 | Este aplicativo é iniciado e executado imediatamente | 3,52
média = 1,254) 28 | Este aplicativo carrega suas telas rapidamente 3,70
Informacdo (a= | 29 | Este aplicativo € atualizado regularmente 3,39
089, med!a - 30 | As telas deste aplicativo tém contetdo suficiente para | 3,52
3,597, mediana = N .

A atender as minhas necessidades
3,750, variancia
média = 0,760) 31 | As informacgdes contidas neste aplicativo séo precisas | 3,83
e relevantes
32 | As informacdes contidas neste aplicativo sdo bem- 3,65
organizadas
Aparéncia (o = 33 | As telas deste aplicativo tém recursos visuais 3,48
0,929, média = interessantes
3,423, mediana = — —
A . 34 | As telas deste aplicativo usam recursos multimidia de | 3,30
3,500, variancia maneira adequada
média = 1,156) q
35 | As telas deste aplicativo séo atraentes 3,35
36 | As telas deste aplicativo sdo organizadas e ordenadas | 3,57
Satisfacdo (o= 37 | No geral, estou muito satisfeito com o aplicativo 3,39
0,927, média = —

DU ) I : len ,
3.362. mediana = 38 | O aplicativo é excelente 3,00
3,666, variancia 39 | O aplicativo atende a minha expectativa 3,70
média = 1,221)

Avaliacdo Geral 40 | A probabilidade de eu usar este aplicativo novamente é | 3,78
(o0 =10,900, média alta
= 3,797, ”??d"'?‘”a ~ |41 | A chance de eu recomendar este aplicativo a um amigo | 3,61
4.000, variancia ¢ alta
média = 0,876)

42 | Se eu tivesse a mesma necessidade que tive, eu usaria | 4,00

este aplicativo novamente

Fonte: Elaborado pelo proprio autor



