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                                                     RESUMO 

 

 

A transformação digital está ganhando espaço na esfera pública. A prestação de 

serviços pelo governo, por meio de aplicativos, em smartphones é uma realidade. 

Surge a necessidade de obter uma avaliação mais aprofundada do usuário sobre o 

valor entregue pelos aplicativos e sua experiência em usá-los. Esta pesquisa, através 

de um estudo de caso, visa avaliar o serviço ofertado pelo governo através de 

aplicativo, com rigor, o método científico e instrumento validado tendo como caso o 

aplicativo Central de Serviços DETRAN-RS. Buscou-se também analisar todo o 

contexto do desenvolvimento deste aplicativo e suas partes envolvidas. Conclui-se 

que o cidadão usuário não foi envolvido no desenvolvimento e testes. Não houve 

respostas às avaliações deixadas pelos usuários nas lojas de aplicativos. A avaliação 

geral do aplicativo obtida pelo instrumento em todas as suas dimensões foi superior a 

3 numa escala de 1 a 5, divergente da sua péssima avaliação nas lojas de aplicativos. 

Esta pesquisa também resultou em um instrumento em português validado para 

análise do uso de aplicativos, com elevada confiabilidade. 

 

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

aplicativo. 
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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 Serviços 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 INTRODUÇÃO 

A transformação digital e a inovação tecnológica vêm ganhando espaço na esfera pública. 

Pressões sociais, econômicas, políticas, entre outras, vêm impulsionando os governos a 

transformar-se em governo digital, a fim de alcançar seu objetivo: o de atender a sociedade. A 

digitalização de seus processos é um estágio importante para esta transformação (Janowski, 

2015). No âmbito do Estado do Rio Grande do Sul, a transformação digital, no presente 

governo, de 2019 a 2022, é visível em seu planejamento, através do eixo estratégico de 

“Desenvolvimento Empreendedor” e o objetivo é de “Agilizar as soluções aos cidadãos por 

meio do Governo Digital”, o qual é executado pelo projeto estratégico denominado RS Digital 

(SPGG & EDP, 2019a). Esta iniciativa remete à exigência dos cidadãos de querer que o governo 

entregue os seus serviços no formato digital, com qualidade, agilidade e acessibilidade 

semelhante aos que são oferecidos por empresas privadas (Eggers & Hurst, 2017). Para atender 

esta exigência, cada vez mais imposta pelo cidadão, os governos estão buscando se transformar 

digitalmente para entregar os seus serviços no formato digital e aumentando seu valor (Dean 

Lacheca, 2018). 

A PROCERGS, Centro de Tecnologia da Informação e Comunicação do Estado do Rio Grande 

do Sul S.A., especializada em prover soluções de TIC para o Governo do Estado, está sendo o 

principal agente executor do projeto RS Digital (SPGG & EDP, 2019b), digitalizando inúmeros 

serviços para o cidadão e os ofertando no formato de aplicativo para dispositivos móveis nas 

lojas de aplicativos Google Play e Apple Store, tendo como intermediário e dono dos aplicativos 

as secretarias de estado e autarquias estaduais. Entre estes clientes, está o DETRAN-RS - 

Departamento de Trânsito do Rio Grande do Sul com o aplicativo Central de Serviços 

DETRAN-RS. 

Nas lojas de aplicativos Google Play e Apple Store, onde os aplicativos encontram-se para 

download, é possível observar alguns dados sobre o histórico do aplicativo e sua avaliação, 

como a quantidade de downloads efetuados, quantidade de avaliações feitas pelos usuários, uma 

nota na escala entre 0 e 5 de avaliação efetuada por usuários, a média da nota da avaliação de 

cada usuário e uma avaliação textual, em forma de comentário. Em uma análise preliminar do 

aplicativo nas lojas, observou-se uma disparidade grande entre as notas avaliadas pelos usuários 

bem como nos comentários onde alguns são muito negativos. Existe uma preocupação tanto da 

organização PROCERGS como de seu cliente, referente à efetividade dos serviços prestados 

ao cidadão, não deixando de lado os aplicativos e não sendo diferente com o aplicativo Central 

de Serviços DETRAN-RS. 
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É importante que haja uma avaliação da percepção do usuário quanto ao uso de determinada 

tecnologia para entrega se um serviço ou produto. Esta percepção está diretamente conectada a 

sua experiência de uso (Barros, Correia, & Campos, 2019). Na medida que a demanda e o uso 

por tecnologia vêm aumentado, a necessidade de avaliação desde uso também aumenta (Hung 

& Tseng, 2010). Avaliação, apesar de ser um processo necessário e muitas vezes exigido, traz 

algumas dificuldades como o acesso aos usuários finais a serem pesquisados, os requisitos 

específicos a serem questionados e a técnica a ser aplicava para se obter resultado com a 

avaliação (Woodcock, Fielden, & Bartlett, 2012). A não avaliação dos aplicativos 

disponibilizados para o usuário pode resultar em frustração, decepção, insatisfação, e 

dificuldade de uso, o que acarreta a má avaliação e no seu não uso, resultado em baixo valor 

entregue. Ao contrário, havendo uma avaliação que resulta em correções e alterações que 

aproximam o usuário do que lhe é esperado, ocorre uma boa percepção do uso, boa experiência 

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

O objetivo da pesquisa consiste em analisar todo o contexto do aplicativo, desde a sua 

concepção e desenvolvimento por parte da PROCERGS e DETRAN, bem como avaliar de 

forma mais aprofundada com instrumentos de pesquisa rigorosos, além das avaliações já 

disponíveis nas lojas de aplicativos, o uso deste aplicativo por parte dos usuários que utilizam 

ou já utilizaram o aplicativo. Esta pesquisa também contribuirá para sanar a dificuldade de 

avaliação de uso de tecnologia e dar mais informações sobre os serviços desenvolvidos e 

entregues pela PROCERGS e DETRAN do ponto de vista do usuário final. 

Para a pesquisa foi elaborado um formulário de enquete utilizando instrumentos da literatura 

contendo perguntas chave relacionadas a usabilidade, experiência, segurança, confiabilidade, 

aparência, satisfação etc., destinado ao usuário do aplicativo. A partir dos dados coletados pela 

enquete será feito a análise 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, serão feitas análises baseadas na percepção e conclusão 

do pesquisador. 

A contribuição desta pesquisa servirá para identificar diferenças de percepção na entrega de 

serviços digitais por meio de aplicativos ofertados pelo governo ao cidadão e validar as 

avaliações feitas pelo usuário nas lojas de aplicativos utilizando instrumento de pesquisa 

robusto e válido. A contribuição servirá também para que outras empresas públicas de 

processamento de dados junto com seus governos utilizem deste resultado para melhorar e 

agregar valor nos seus serviços digitais oferecidos aos cidadãos. Como uma contribuição 
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secundária será feito uma adaptação para o português de instrumentos validados de avaliação 

do uso de aplicativos. O instrumento pode ser usado por outras empresas públicas ou privadas 

para agregar valor aos seus serviços digitais oferecidos aos cidadãos ou clientes. 

 

2 REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 

2.1 Transformação Digital 

Há poucos anos, o conceito de transformação digital estava muito indefinido e não havia plena 

compreensão e consenso, tanto na literatura quanto no meio empresarial, sobre o seu verdadeiro 

significado (Morakanyane, Grace, & O’Reilly, 2017). Segundo Morakanyane et al. (2017) 

transformação digital é um processo evolutivo e contínuo em um longo período com uso de 

tecnologia emergente e trazendo um impacto radical para as organizações. De acordo com Savić 

(2019), transformação digital é o aproveitamento de conhecimento, recursos humanos, 

tecnologias disruptivas e mudança cultural para a criação de uma companhia digital ou 

transformar o modelo de negócio da empresa não digital em digital. Segundo o mesmo autor, o 

processo de converter dados físicos para virtuais é denominado digitização e a atividade criação 

de um processo de trabalho virtual é denominado digitilização e não transformação digital. 

Sendo a transformação digital um processo evolutivo com mudança significativa de modelo (de 

negócio) comercial, o uso de tecnologia para digitalizar processo, serviços e produtos é uma 

tendência nas organizações e o início do processo de transformação digital dos negócios 

(Parviainen, Tihinen, Kääriäinen, & Teppola, 2017). No âmbito de Governo, a digitalização de 

serviços públicos é vista como o caminho para chegar na transformação digital pública 

(Lindgren & van Veenstra, 2018). 

2.2 Governo Digital 

Governo Digital é o uso de tecnologia da informação para apoiar ações do governo, prestar 

serviços aos cidadãos, contribuir para o desenvolvimento econômico e social e aumentar a 

qualidade de vida (Huang & Karduck, 2017). Segundo Lopes et al., (2019), as relações entre 

cidadãos e governo têm invertido gradualmente os papéis, de centrado no governo para centrado 

no cidadão. Essa mudança, segunda a autora, é vista como valor público, e esse valor é criado 

após a entrega de serviços no formato digital, onde este valor é percebido diretamente pelos 

cidadãos que utilizam estes serviços.  

Os serviços eletrônicos de governo (e-serviços) surgiu há pouco mais de 20 anos, sendo uma 

peça central para melhorar o desempenho do setor público, porém caminha a passos lentos 



11 

 

(Roy, 2017). A satisfação com os serviços do governo, físico ou digital, vem caindo. Em uma 

pesquisa com funcionários de Governo, 73% acreditam que os serviços digitais do setor privado 

estão na frente do setor público, 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 cidadãos através de Governo Digital e e-

serviços, alguns desafios surgem e necessitam de estratégias para serem superados, são eles: 

acessibilidade à internet, analfabetismo digital e exclusão digital; estrutura institucional como 

proteção e segurança dos dados, privacidade; avanços tecnológicos e gerenciamento de dados; 

processos de governo; cultura intraorganizacional; disponibilidade de recursos humanos (Falco 

& Kleinhans, 2018). 

Os serviços digitais do setor privado estão fazendo os cidadãos pressionarem o Governo para 

entregar cada vez mais serviços digitais e com alto valor agregado (Mergel, Edelmann, & Haug, 

2019). Para atender aos cidadãos com e-serviço e como resposta a essa pressão, alguns governos 

estão tomando algumas estratégias digitais como: centralização das informações; fornecer 

dados por meio de API; plataforma para acesso a dados; informações digitais no centro da sua 

estratégia; programa para ampliação de internet banda larga; digitalizar todos os serviços 

possíveis. Estas iniciativas têm como objetivo o ganho de eficiência, segurança, redução de 

custo, centralidade no cidadão, 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 está sendo desenvolvido atendem às necessidades e requisitos dos usuários, 

tendo problemas como de usabilidade, segurança, 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 validação com o usuário final considerando fatores 

como o uso do aplicativo, processo de design, recursos, contexto e características do usuário 

(Woodcock et al., 2012). 

O desenvolvimento de aplicativos deve atender a requisitos funcionais e não funcionais. 

Requisitos funcionais são características, funcionalidades e necessidades que o aplicativo venha 

a ter. Requisitos não funcionais são características que o aplicativo necessita para atender os 

requisitos funcionais, como desempenho, disponibilidade, segurança, integridade etc. Estes 

requisitos devem ser coletados e levantados no processo de desenvolvimento do aplicativo. Para 

aplicativos de smartphone, requisitos não funcionais vêm a ser mais relevantes, pois como 
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exemplo, o desempenho e estabilidade de um aplicativo afeta significativamente a preferência 

do usuário 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 estarão satisfeitos se estes requisitos foram atendidos. O usuário do aplicativo 

a ser desenvolvido é uma parte interessada, portanto ele deve ser envolvido e suas necessidades 

deverão ser atendidas (Huck-Fries, Nothaft, & Wiesche, 2021). O envolvimento do usuário 

contribui positivamente para o sucesso do projeto de desenvolvimento de aplicativo, e para isso 

o usuário 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). 

Usuários e desenvolvedores possuem perspectiva diferente. No caso de aplicativos do governo, 

o cidadão usuário possui como fatores de perspectiva a aprendizagem, memorabilidade, 

simplicidade, eficácia, simultaneidade, privacidade e governança, enquanto os desenvolvedores 

possuem como perspectiva a organização, segurança, responsividade e notificações (Kureerung 

& Ramingwong, 2019). 

2.4 Avaliação do uso de aplicativos 

Os usuários expressam sua experiência de uso de aplicativo através de suas avaliações (Sadiq 

et al., 2021). A avaliação do uso de aplicativo muitas vezes é feita através de comentários e 

uma classificação de escala feita pelo usuário sobre o aplicativo na loja que ele efetuou o 

download, como App Store ou Google Play. A partir desse feedback, juntamente com relatórios 

gerados pelo código do aplicativo, é possível os desenvolvedores corrigirem um bug do 

aplicativo ou melhorá-lo, incrementando novas funcionalidades ou alterando funcionalidades 

já existentes (McIlroy, Shang, Ali, & Hassan, 2017). 

A percepção da experiência de uso de um determinado produto ou serviço por parte do usuário 

está diretamente relacionada a experiências anteriores dos usuários, onde o usuário expressa a 

sua percepção baseado na comparação com produtos ou serviços semelhantes que ele tenha 

vivenciado no passado, com isso reavaliação ou avaliações periódicas passam a ser importantes 

(Barros et al., 2019). Segundo Venkatesh & Davis (2000), a experiência de uso de uma 

determinada tecnologia contribui para a percepção de utilidade e facilidade de uso da tecnologia 

pelo usuário. 
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Receber feedback dos usuários e tratar de forma positiva contribui para o aplicativo, reduzindo 

manutenção de desenvolvimento, aumentando a qualidade e a satisfação do usuário sobre o 

aplicativo (Grano et al., 2017). 

Um aplicativo pode ser avaliado pela perspectiva da experiência no uso (Sauro & Zarolia, 

2017), que está ligado à comparação com usos passados e pela perspectiva de usabilidade, 

segurança, confiabilidade, informação, aparência, satisfação (Suh, Ahn, & Pedersen, 2013). 

A síntese da revisão 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 características e das 

partes interessadas envolvidas, foi escolhida a metodologia de estudo de caso do tipo 

exploratório com abordagem mista concomitante (qualitativa e quantitativa). 

De acordo com Yin (2015), um estudo de caso é uma investigação empírica que busca explicar 

um fenômeno contemporâneo dentro e um contexto real (“como” e “por que”) quando não há 

uma clareza dos limites entre o fenômeno e o contexto, e o investigador tem pouco ou nenhum 

controle sobre os eventos. Esta investigação empírica caracteriza-se também por buscar analisar 

várias fontes de evidências, convergindo para uma triangulação destas fontes.  

A abordagem mista aborda dados quantitativos e qualitativos para contribuírem no resultado 

esperado da pesquisa. A abordagem mista é do tipo concomitante onde o pesquisador mistura 

o método qualitativo e quantitativo para analisar o problema que está sendo pesquisado, 

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

3.2 Seleção do Caso 

No contexto de transformação digital dos governos, especialmente o do Estado do Rio Grande 

do Sul, optou-se por pesquisar e analisar a concepção e o uso de um aplicativo de smartphone 

desenvolvido e entregue pelo Governo do Rio Grande do Sul no seu processo de transformação 

digital por três perspectivas: a Secretaria ou órgão de estado demandante, pela entidade 

executora e desenvolvedora, e pelo cidadão usuário. O aplicativo escolhido para esta pesquisa 

é denominado de “Central de Serviços DETRAN RS” (funcionalidades e telas do aplicativo 

encontram-se no Anexo 2), do Detran-RS – Departamento de Trânsito do Rio Grande do Sul, 

sendo este o demandante e dono do aplicativo, uma autarquia estadual responsável por 

gerenciar, fiscalizar, controlar e executar atividades de trânsito em todo o território do Estado 
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do Rio Grande do Sul (DetranRS, n.d.) definidas pelo CONTRAN – Conselho Nacional de 

Trânsito. A escolha deste aplicativo, dentre os outros disponibilizados pelo Governo foi o fator 

de avaliação pelos usuários 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 versão atual é a 1.6 de 23/03/2020, 

havendo mais de 100.000 downloads, com um total de 538 avaliações feitas pelos usuários com 

nota média de 2,8 numa escala de 0 a 5. Consultado o mesmo aplicativo no mesmo dia na loja 

de aplicativos App Store dos smartphones da marca Apple, constatou-se que a versão de 

software disponível é a 1.0.2, não se obtendo a quantidade de download. A avaliação proferida 

por 38 usuários 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 

É comum em estudos de caso a obtenção de dados oriundos de múltiplas fontes de evidências. 

Esse uso de variadas fontes de evidências é denominado de triangulação. A exigência de 

múltiplas fontes e havendo essas múltiplas fontes se relacionando e convergindo entre si 

contribui para a descoberta, aumenta a validade do constructo e a conclusão da pesquisa se torna 

mais convincente e precisa (Yin, 2015). Para esta pesquisa foram coletados dados de três 

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

Quadro 1 – Grupos de partes interessadas 

Grupo de Partes 

Interessadas 

Partes Interessadas Fonte de Evidência Abordagem 

Dono e Demandante 

do Aplicativo 

Colaboradores do Detran 

RS envolvidos 

Entrevista Qualitativa 

Executor e 

Desenvolvedor 

Colaboradores da 

PROCERGS envolvidos 

Entrevista Qualitativa 

Usuários Cidadãos do RS Enquete com escala 

Likert 

Quantitativa 

Fonte: Elaborado pelo próprio autor 

3.3.1 Entrevista 

As entrevistas foram curtas com duração máxima de 1 (uma) hora, sendo abertas e no tom de 

conversa livre, tendo o tópico a ser indagado para a conversa com o entrevistado denominado 

de “nível 1”, onde na fala do entrevistado o pesquisador busca responder a uma ou mais 
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questões necessárias para a descoberta, denominado de “nível 2” (Yin, 2015).  Os tópicos de 

nível 1 fazem referência às questões de nível 2 e são referendadas na literatura quando 

pertinente. As questões exploradas na entrevista bem como as referências formaram o protocolo 

das entrevistas e estão disponíveis no Anexo 3. 

Os entrevistados foram convidados formalmente por e-mail onde foram informados sobre o 

objetivo da pesquisa, a sua participação na entrevista com duração média, tecnologia de 

webconference a ser utilizada, tópicos relacionados a confidencialidade e gravação, demais 

informações pertinentes. O termo de consentimento livre e esclarecido foi enviado em anexo 

ao e-mail de convite e elaborado de acordo com o modelo fornecido pela comissão de ética da 

FGV-EAESP. Cada entrevistado foi requisitado no início da conversa a sua confirmação em 

estar de acordo com o termo. As entrevistas foram transcritas em arquivos de texto. A 

transcrição das entrevistas pode ser disponibilizada pelo autor mediante solicitação. 

3.3.2 Enquete 

A enquete com os usuários, cidadãos do Estado do Rio Grande do Sul, foi elaborado em forma 

de um fluxo lógico com respostas objetivas (Anexo 4), onde cada respostas direciona o 

respondente para outra pergunta subsequente a fim de encaminhar o usuário que já utilizou 

alguma vez ou utiliza o aplicativo a responder as questões chave da pesquisa, sendo obrigatório 

a sua resposta em cada item das questões chave de acordo com a escala Likert (Likert, 1932) de 

cinco pontos, de 1 a 5. 

As questões chave são oriundas de duas referências como instrumento para esta pesquisa, da 

primeira referência (Sauro & Zarolia, 2017) foi utilizado itens sobre a experiência do usuário 

no uso de aplicativos para smartphone e da segunda referência (Suh et al., 2013) foi utilizado 

itens sobre a qualidade de serviços em sites e a intenção comportamental do usuário em 

revisitar, agrupados em 7 (sete) tópicos, sendo eles: usabilidade, segurança, confiabilidade, 

informação, aparência, satisfação e avaliação geral. Estes itens da segunda referência foram 

adaptados nesta pesquisa para avaliar aplicativo para smartphones e não site, como 

originalmente foi utilizado. Das duas referências, somam-se 42 itens e são originalmente do 

idioma inglês, sendo traduzidas para o português pelo pesquisador e posteriormente feito o back 

translation e relacionado com as questões originais para validar a correta tradução. O back 

translation foi realizado por duas pessoas: a primeira, um brasileiro com fluência em inglês; a 

segunda, natural da Bulgária com fluência em inglês; ambos residem nos Estados Unidos há 8 

(oito) anos. Os 42 itens chave foram exibidos em ordem aleatória na enquete para o usuário e 

encontram-se no Anexo 5. 
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4 DESCRIÇÃO DO CASO 

No papel de execução e desenvolvimento se encontra a PROCERGS – Centro de Tecnologia 

da Informação e Comunicação do Estado do Rio Grande do Sul S.A., empresa pública 

enquadrada no regime jurídico de economia mista onde o Governo do RS através da Secretaria 

da Casa Civil é seu acionista majoritário. Fundada em 28 de dezembro de 1972 e desde então 

sediada em Porto Alegre-RS, fornece uma gama extensa de produtos e serviços de TIC para 

100% dos órgãos da administração direta do Estado, além das fundações, autarquias e outras 

empresas de economia mista (PROCERGS, 2020). A PROCERGS, com toda a sua experiência 

em soluções de Governo, abraçando todas as áreas de TIC, atua como protagonista deste 

processo de Governo digital, através da pesquisa e inovação, prospecção tecnologia, 

digitalização, análise, desenvolvimento e hospedagem de aplicativos e plataformas, sendo 

assim uma parte interessada muito importante do projeto “RS Digital” e contribuindo para 

transformação digital do Estado (PROCERGS, 2019). O aplicativo para smartphone desta 

pesquisa - “Central de Serviços DETRAN RS” – foi desenvolvido e publicado nas lojas de 

aplicativos pela PROCERGS, cujo dono e demandante é 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 limitações 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 construção do 

aplicativo 

Entidade Data da 

entrevista 

E1 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 próprio autor 
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5 APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS RESULTADOS 

5.1 Análise dos resultados das entrevistas 

Analisando as quatro entrevistas conclui-se que o início do projeto de construção do aplicativo 

ocorreu ao acaso, o DETRAN já disponibilizava em seu website alguns serviços e por iniciativa 

de alguns colaboradores da PROCERGS, pensou-se em pegar estes serviços e disponibilizá-lo 

em um aplicativo. Foi montado um grupo de trabalho com dois ou três colaboradores da 

PROCERGS juntamente com dois ou três colaboradores do DETRAN para analisar como isso 

seria feito. Além de disponibilizar no aplicativo os serviços já presentes no website, o grupo 

começou o levantamento de outros possíveis serviços candidatos a estarem no aplicativo. Esta 

iniciativa de digitalizar não se deu por ordem hierárquica ou alguma diretriz de Estado. O 

levantamento de requisitos foi feito pelas próprias 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 reuniões. Durante a execução do projeto, foram realizados testes de usabilidade 

pelo designer do aplicativo, conforme relatou o entrevistado 1 “... sou eu, já faço testes há 

muitos anos ...”, e por estas partes interessadas do grupo de trabalho, conforme relatou o 

entrevistado 2 “... utilizamos nossos próprios colegas de empresa e do Detran ...”. Em nenhum 

momento o usuário final foi envolvido, seja no levantamento de requisitos quanto nos testes de 

usabilidade durante e após o desenvolvimento. 

Dentre todos os serviços candidatos a serem digitalizados, apareceram algumas dificuldades 

legais e de processos internos, como serviços que necessitavam obrigatoriamente a presença do 

usuário na repartição pública. Neste caso, apenas uma parte do processo foi digitalizado e 

entregue no aplicativo, conforme relatou o entrevistado 2 “... digitalizado um serviço em 50% 

porque os outros 50% do processo do serviço a pessoa tem que estar presencialmente ...”. Houve 

também restrição tecnológica quanto a forma de efetuar o login e a autenticidade do usuário 

que estava efetuando o login no aplicativo. Reconhecimento facial ou de impressão digital não 

pôde ser implementado naquele momento, o que limitava a utilização pelo usuário de serviços 

mais avançados que necessitavam de maior segurança. 

Houve consenso entre três entrevistados que existiu resistência humana por parte de alguns 

servidores de nível operacional do DETRAN contrários ao aplicativo, pois as suas tarefas 

manuais seriam afetadas fazendo assim o seu trabalho perder importância, porém esta 

resistência não afetou o andamento da execução do projeto. Os quatro entrevistados concluíram 

que o aplicativo, no final, entregou o que foi planejado, ou seja, cumpriu o objetivo esperado. 

Para alguns, a quantidade de serviços digitalizados disponíveis no aplicativo ficou próximo de 
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40% do portfólio do DETRAN, e para outros essa porcentagem foi de 60% e com estes dados, 

conclui-se que metade dos serviços do DETRAN são disponibilizados hoje pelo aplicativo. 

O aplicativo contribuiu significativamente para o processo de digitalização e transformação 

digital do Estado e após o lançamento deste aplicativo, outras autarquias e órgãos da 

administração direta digitalizarão seus serviços e processo e os oferecerão através de aplicativo. 

O aplicativo desburocratizou e agilizou a entrega dos serviços pelo fato dos usuários não 

necessitarem, em alguns casos, comparecerem à repartição pública e o resultado de alguns 

serviços serem instantâneos. Devido a estes benefícios observados, os entrevistados acreditam 

que o cidadão viu valor no aplicativo, conforme relatou o entrevistado 2 “... Eu acredito que ele 

agregou valor ao cidadão ...”. 

Como o usuário final não foi envolvido no processo de planejamento e execução, também não 

foi envolvido após o aplicativo ser lançado, fato este que se explica pela não análise e resposta 

do feedback e avaliação expressada pelos usuários nas lojas de aplicativos, e onde é o único 

canal que o usuário pode avaliar o aplicativo, e o entrevistado 4 também relatou “... Eu 

desconheço que alguém esteja olhando feedback, pelo menos do Detran ...”. Esta não atenção 

ao feedback do usuário resultou em contínua avaliação negativa nas lojas. 

De modo geral, os quatro entrevistados avaliam como bom o aplicativo, e ressaltam que ele 

precisa de melhorias, com a adição de novos recursos e maior atenção ao usuário, envolvendo-

o desde o momento do desenvolvimento e dando atenção após a sua entrega. Também 

afirmaram que está sendo planejado o desenvolvimento de um novo aplicativo, chamado de 

versão 2.0, que buscará melhorar todos estes pontos negativos desta primeira versão que foi 

analisada, conforme relata o entrevistado 3 “... o aplicativo está passando e vai passar por um 

processo de melhoria e adição de novos recursos e funcionalidades, é a versão 2.0 ...”. 

5.2 Análise das respostas da enquete 

5.2.1 Caracterização da amostra 

A enquete foi respondida por 151 cidadãos. Destes 151, 58,9% quando questionados não 

conhecem o aplicativo em questão (Figura 1). Destes que conhecem o aplicativo, 54,9% têm 

ou já tiveram o aplicativo instalado em seus smartphones (Figura 2). Dos que usam ou já 

fizeram uso alguma vez, a maior frequência de uso foi uma vez por mês com 39,1%, contra 

uma vez ao ano com 4,3% (Figura 3). Dos 151 respondentes, 22,5% exercem ou já exerceram 

profissionalmente a função de motorista, 60,9% possuem atualmente veículo próprio, 45,7% 

possuem apenas CNH de categoria B e 2,6% não possuem CNH, 72,2% são do sexo masculino 

contra 27,8% do sexo feminino, 51,7% possuem até o ensino médio completo e 62,9% têm mais 
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de 41 anos de idade. Dos 151 respondentes, 23 utilizaram o aplicativo alguma vez, sendo assim 

as 42 questões chave da enquete obtiveram respostas de 23 respondentes.  

 

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

 

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

 

Figura 2 – Quantidade de respostas quanto a instalação e uso do aplicativo 

 

Fonte: Elaborado pelo próprio autor com base nos resultados da enquete 
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Figura 3 – Frequência de uso do aplicativo pelos respondentes que fazem ou fizeram uso 

 

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

 

5.2.2 Análise das 23 respostas das questões chave 

Na análise estatística das questões chaves da enquete, observa-se que os Alfa de Cronbach 

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

aproximando de 1, com destaque ao grupo de item experiência 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 – Comparação do resultado desta enquete com os instrumentos originais 

Grupo de itens Alfa de Cronbach do 

instrumento original 

Alfa de Cronbach 

desta enquete 

Experiência de uso 0,950 0,956 

Usabilidade 0,950 0,901 

Segurança 0,880 0,942 

Confiabilidade 0,910 0,945 

Informação 0,900 0,896 

Aparência 0,940 0,929 

Satisfação 0,960 0,927 
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Avaliação Geral 0,930 0,900 

Fonte: Elaborado pelo próprio autor 

 

A Tabela 2 apresenta as estatísticas médias, medianas e variâncias das variáveis de avaliação 

(grupos de itens). 

Tabela 2 – Médias, medianas e variâncias das variáveis de avaliação 

Grupo de itens Média Mediana Variância 

Experiência de uso 3,239 3,187 0,882 

Usabilidade 3,554 3,750 0,863 

Segurança  3,663 3,750 1,293 

Confiabilidade 3,597 4,000 1,254 

Informação 3,597 3,750 0,760 

Aparência 3,423 3,500 1,156 

Satisfação 3,362 3,666 1,221 

Avaliação Geral 3,797 4,000 0,876 

Fonte: Elaborado pelo próprio autor 

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

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

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

Também foi feita uma regressão múltipla a fim de comparar a relação entre os grupos de itens. 

A variável dependente ficou com o grupo de itens avaliação geral, e os grupos que mais 

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

informação, com coeficiente beta de 0,663 (p<0,012). Todas as demais variáveis foram não 

significantes. 
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6 CONCLUSÃO 

Através dos dados coletados e analisados por esta pesquisa, percebe-se que a avaliação geral 

do aplicativo pelo usuário foi superior a 3 numa escala de 1 a 5, bastante destoante da avaliação 

de 2,8 e 1,6, também numa escala de 1 a 5, respondido pelos usuários diretamente nas lojas de 

aplicativos. Deve ser ressaltado que a avaliação nas lojas de aplicativos não é feita com rigor 

metodológico adequado, não 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 referências usadas como instrumento, mesmo com a baixa quantidade de 

respostas obtidas. 

Em alguns casos, e neste não foi diferente, o aplicativo emergiu por iniciativa dos 

desenvolvedores e gestores envolvidos, e não por uma iniciativa derivada de um 

posicionamento estratégico do Governo, apesar de ele ter na sua estratégia iniciativa para 

digitalizar serviços e entregar em forma de aplicativo para smartphone. 

O usuário final não foi envolvido no processo de desenvolvimento do aplicativo e os testes 

como de usabilidade durante o desenvolvimento foram feitos pelos próprios desenvolvedores, 

o que vai de encontro às melhores práticas descritas na literatura. 

Não houve por parte da PROCERGS e DETRAN a análise e resposta às avaliações feitas pelos 

usuários nas lojas de aplicativos como a literatura recomenda para contribuir por uma melhora 

do aplicativo e a satisfação do usuário. A discrepância da nota de avaliação do aplicativo nas 

lojas e por esta pesquisa pode ser explicada pelo fato dos usuários que mesmo não tenham 

conseguido usar o aplicativo possam efetuarem a avaliação dele nas lojas de aplicativos, 

diferentemente desta pesquisa que se limitou em avaliar a experiência dos usuários que usaram 

ou usam o aplicativo. 

Na revisão de literatura não foi encontrado um instrumento em português para avaliação mais 

profunda do uso de aplicativos pelos usuários, o que torna esta pesquisa uma contribuição 

significativa como instrumento em português, validado e com rigor. 

Os resultados esta pesquisa limita-se ao aplicativo deste estudo de caso, sendo assim não 

generalizáveis para outros aplicativos. A amostra de 23 (vinte e três) respondentes que 

utilizaram ou utilizam o aplicativo é limitada, mesmo assim obteve-se um alta confiabilidade 

dos resultados. 

Como pesquisa futura, poderá ser avaliado os usuários que de alguma forma não conseguiram 

utilizar o aplicativo ou os que não tem intenção em utilizar por inúmeros 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 – SÍNTESE DA REVISÃO DA LITERATURA 

Quadro 3 – Síntese da revisão da literatura 

Conceito Tópicos abordados Referências 

Transformação Digital • Mudança de modelo de negócio 

• Diferente de Digitização e 

digitilização 

• Digitalização é o caminho para 

transformação digital de Governo 

(Savić, 2019) 

(Parviainen et al., 

2017) 

(Lindgren & van 

Veenstra, 2018) 

Governo Digital • Governo Digital é centrado no 

cidadão 

• Valor público é percebido 

diretamente pelo cidadão 

• Cidadãos querem cada vez mais e-

serviços públicos 

• Governos criam estratégias focadas 

em ofertar serviços digitais 

(Lopes et al., 2019) 

(Mergel et al., 2019) 

(Falco & Kleinhans, 

2018) 

Desenvolvimento de 

Aplicativo 

• Atender aos requisitos do usuário 

• Requisitos funcionais e não 

funcionais 

• Usuário 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) 

Avaliação do Uso de 

Aplicativo 

• Usuário expressa sua experiência de 

uso através de avaliação 

• A resposta a feedback melhora a 

qualidade do aplicativo e a sua 

avaliação 

• O uso de um aplicativo pode ser 

avaliado por várias perspectivas 

(Sadiq et al., 2021) 

(Grano et al., 2017) 

(Sauro & Zarolia, 

2017) 

(Suh et al., 2013) 

Fonte: Elaborado pelo próprio autor com base na revisão de literatura 
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9 ANEXO 2 – TELAS E FUNCIONALIDADES DO APLICATIVO 

CENTRAL DE SERVIÇOS DETRAN-RS 

 

Os serviços oferecidos pelo Detran que o cidadão pode ter acesso pelo aplicativo (DetranRS, 

2021) são:  

• emissão de notificações e de guias para pagamento de infrações e/ou multas; 

• apresentação de condutor infrator para veículos de Pessoa Física e Jurídica (exceto PRF, 

DNIT, EPTC e de outras unidades federativas); 

• apresentação de defesa da autuação e de recurso de infrações em que o órgão autuador 

é o DetranRS; 

• apresentação de defesa de processo de suspensão e cassação; 

• impressão do documento de licenciamento do veículo (CRLV); 

• impressão do Documento de Circulação Provisório de Porte Obrigatório (DCPPO); 

• emissão de Certidão de Prontuário de Habilitação; 

• emissão de guia de pagamento para retirar veículo de Depósito; 

• devolução de valores de taxas não utilizadas, referentes a serviços de habilitação 

(CNH); 

• consulta aos documentos que fazem parte dos processos de suspensão e/ou cassação do 

direito de dirigir, com o detalhamento das informações; 

• impressão de extratos de autos de infração; 

• consulta a resultado de prova teórica ou prova prática;  

• registro de alerta de furto e roubo de veículo; 

• indicação de quem é o principal condutor de um veículo. 

 

 

 

 

 

 

 

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 

 

Fonte: 

https://image.winudf.com/v2/image/YnIuZ292LnJzLnByb2NlcmdzLmRldHJhbl9zY3JlZW5fMV8xN

TMzNzc1MTI5XzA4OQ/screen-1.jpg?fakeurl=1&type=.jpg 
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Imagem 2 – Tela do aplicativo 

 

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 

 

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 – QUESTÕES DO PROTOCOLO DAS ENTREVISTAS 

 

Quadro 4 – Questões do protocolo das entrevistas 

Código Questão de Nível 2 Referência 

Q1 Como se deu a iniciativa de digitalizar os serviços do 

Detran e entregá-los no formato de aplicativo para 

smartphone? 

 

Q2 Como foi esse processo de construção do aplicativo?  

Q3 Quais as partes interessadas envolvidas e seu 

envolvimento? 

(Huck-Fries et al., 

2021) 

Q4 Como se deu o levantamento de requisitos para definição 

do escopo e construção? 

(Delia et al., 2018) 

Q5 Como foram os testes de usabilidade durante o processo 

de construção? 

(Woodcock et al., 

2012) 

Q6 Houve alguma limitação ou restrição tecnológica?  

Q7 Houve alguma barreira ou resistência humana?  

Q8 Durante o processo de construção, foi realizado testes 

com o usuário final? 

(Huck-Fries et al., 

2021) 

Q9 Qual o objetivo original do aplicativo? No final, o 

aplicativo cumpriu o objetivo? 

 

(Huang & Karduck, 

2017) 

Q10 O aplicativo contribuiu para o programa de digitalização 

e transformação digital do estado? Como? 

 

(Lindgren & van 

Veenstra, 2018) 

(Parviainen et al., 

2017) 

Q11 O aplicativo desburocratiza e/ou agiliza a entrega de 

serviços ao cidadão? Como? 

 

(Lindgren & van 

Veenstra, 2018) 

Q12 De alguma forma, o aplicativo entrega valor para o 

cidadão? Se sim, esse valor é medido de alguma forma? 

(Lopes et al., 2019) 
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Q13 Existe algum processo de recebimento e análise de 

feedback dos usuários do aplicativo? Se sim, como isso é 

feito e tratado? 

 

(Grano et al., 2017) 

Q14 Como você avalia o aplicativo? Ele precisa de melhorias? (McIlroy et al., 2017) 

Q15 O aplicativo passa e/ou passará por processos de 

melhorias e adição de recursos? 

 

(McIlroy et al., 2017) 

Fonte: Elaborado pelo próprio autor com base na revisão de literatura 
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11 ANEXO 4 – FLUXO LÓGICO DAS QUESTÕES DA ENQUETE 

Figura 4 – Fluxo lógico das questões da enquete 

Fonte: Elaborado pelo próprio autor 
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12 ANEXO 5 – ITENS CHAVE DA ENQUETE DA PESQUISA 

 

Quadro 5 – Itens chave da enquete da pesquisa 

Grupo Item Média 

Experiência de 

Uso (α = 0,956, 

média = 3,239, 

mediana = 3,187, 

variância média = 

0,882) 

1 Não consigo viver sem o aplicativo no meu telefone. 2,43 

2 O aplicativo é o melhor que já usei. 2,61 

3 Não consigo imaginar um aplicativo melhor do que 

este. 

2,52 

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 funções que você 

poderia desejar. 

3,13 

8 Gosto de usar o aplicativo com frequência. 3,09 

9 O aplicativo é agradável. 3,48 

10 Este aplicativo se integra bem com os outros recursos 

do meu celular. 

3,52 

11 Com certeza vou usar este aplicativo muitas vezes no 

futuro. 

3,52 

12 O design deste aplicativo facilita a localização das 

informações que procuro. 

3,61 

13 Acho o aplicativo atraente. 3,13 

14 Os recursos do aplicativo atendem aos meus 

requisitos. 

3,78 

15 É fácil navegar no aplicativo. 3,65 

16 O aplicativo é fácil de usar. 3,78 

Usabilidade (α = 

0,901, média = 

3,554, mediana = 

3,750, variância 

média = 0,863) 

17 A estrutura do aplicativo está bem-organizada 3,52 

18 Este aplicativo é amigável ao usuário 3,52 

19 Este aplicativo torna mais fácil encontrar o que eu 

preciso 

3,57 

20 É fácil encontrar neste aplicativo o que você precisa 3,61 

21 Este aplicativo é seguro 3,83 
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Segurança (α = 

0,942, média = 

3,663, mediana = 

3,750, variância 

média = 1,293) 

22 Eu confio neste aplicativo com minhas informações 

pessoais 

3,74 

23 O ambiente deste aplicativo é seguro 3,83 

24 Este aplicativo não compartilha minhas informações 

pessoais com outros aplicativos 

3,26 

Confiabilidade (α 

= 0,945, média = 

3,597, mediana = 

4.000, variância 

média = 1,254) 

25 Este aplicativo está sempre funcionando bem 3,43 

26 Consigo acessar este aplicativo quando preciso 3,74 

27 Este aplicativo é iniciado e executado imediatamente 3,52 

28 Este aplicativo carrega suas telas rapidamente 3,70 

Informação (α = 

0,896, média = 

3,597, mediana = 

3,750, variância 

média = 0,760) 

29 Este aplicativo é atualizado regularmente 3,39 

30 As telas deste aplicativo têm conteúdo suficiente para 

atender às minhas necessidades 

3,52 

31 As informações contidas neste aplicativo são precisas 

e relevantes 

3,83 

32 As informações contidas neste aplicativo são bem-

organizadas 

3,65 

Aparência (α = 

0,929, média = 

3,423, mediana = 

3,500, variância 

média = 1,156) 

33 As telas deste aplicativo têm recursos visuais 

interessantes 

3,48 

34 As telas deste aplicativo usam recursos multimídia de 

maneira adequada 

3,30 

35 As telas deste aplicativo são atraentes 3,35 

36 As telas deste aplicativo são organizadas e ordenadas 3,57 

Satisfação (α = 

0,927, média = 

3,362, mediana = 

3,666, variância 

média = 1,221) 

37 No geral, estou muito satisfeito com o aplicativo 3,39 

38 O aplicativo é excelente 3,00 

39 O aplicativo atende a minha expectativa 3,70 

Avaliação Geral 

(α = 0,900, média 

= 3,797, mediana = 

4.000, variância 

média = 0,876) 

40 A probabilidade de eu usar este aplicativo novamente é 

alta 

3,78 

41 A chance de eu recomendar este aplicativo a um amigo 

é alta 

3,61 

42 Se eu tivesse a mesma necessidade que tive, eu usaria 

este aplicativo novamente 

4,00 

Fonte: Elaborado pelo próprio autor 


