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RESUMO

Nesta pesquisa foi desenvolvida uma revisdo da literatura sobre Governo Eletronico e
Governo Movel, assim como foi realizada uma avaliagdo do Aplicativo MGApp do Governo
de Minas. Buscou-se, a partir da avaliagdo e da descri¢do das funcionalidades do aplicativo,
verificar os seus niveis de maturidade, suas caracteristicas, os servi¢os disponibilizados e
entender as percep¢des dos usudrios com base nas avaliagdes realizadas na loja de aplicativos
Google Play. Como resultado, verificou-se que o aplicativo encontra-se em processo
constante de evoluc¢io e maturidade. E importante destacar que o Governo de Minas tem
ciéncia de que o Governo Eletrénico pode possibilitar a agilidade com custos reduzidos e a
efetividade na entrega dos servigos publicos, mas ainda carece de avangos em alguns servigos
que sdo disponibilizados no aplicativo, principalmente em areas de grande interesse para a
populag@o como a saude e a educagdo.

Palavras-chave: Governo Eletronico; Governo Movel; E-gov; M-gov; MGApp.



ABSTRACT

In this research it was proposed to carry out a literature review on Electronic Government and
Mobile Government and an evaluation of the MGApp Application of the Government of
Minas Gerais. Based on the evaluation and description of the application's functionalities, it
seeks to verify its maturity level, its characteristics, the services available and the users'
perception based on the evaluations carried out in the Google Play application store. As a
result, it was found that the application is in a constant process of evolution and maturity.
Still, it 1s important to highlight that the Government of Minas Gerais is aware that the
Electronic Government can enable agility with reduced costs and effectiveness in the delivery
of public services, but it still lacks advances in some services that are available in the
application, mainly in areas of great interest to the population Health and Education.

Keywords: Electronvernment; Mobile Government; E-gov; M-gov; MGApp.
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1 INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, a utiliza¢do de ferramentas de Governo Eletronico no Brasil
vem ganhando cada vez mais relevancia no ambito da Administragdo Publica, incluindo o
Estado de Minas Gerais. O crescente volume de informagdes e a necessidade de reduzir as
fronteiras entre a oferta dos servigos governamentais e a acessibilidade da populacdo a essas
ferramentas, considerando o que € realmente disponibilizado, tém servido como alavanca para
a criagdo de servigos publicos digitais.

A Tecnologia da Informagdo vem se tornando uma ferramenta fundamental na
evolugdo e melhoria dos servicos da Administragdo Publica. Um exemplo de uma dessas
ferramentas utilizadas pelos governos € a que recebeu o nome de Governo Eletrénico ou e-
Gov. Ao longo dos ultimos anos, os governos vém implementando diversos projetos que
envolvem o uso de Tecnologias da Informagdo com objetivo de melhorar a relagdo e a
interagdo com o cidaddo, seja para criar ferramentas que viabilizem o acesso a informagao e,
assim, ampliar a participagdo popular, seja como forma de oferecer novos servigos com
melhor qualidade e custo (AKUTSU, PINHO, 2002; CHAHIN ef al., 2004).

Frequentemente, essas iniciativas demandam a¢des inovadoras por parte dos
governos, tendo em vista que cada vez mais as pessoas utilizam em seu dia a dia as
Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo (TICs). Dentre as tecnologias em forte expansao,
destaca-se o uso de tecnologias méveis sem fio. Foi constatado que, até o final do ano de
2019, o Brasil tinha 234,1 milhdes de telefones celulares, segundo os dados da 30? edi¢do da
Pesquisa Anual do Uso de TI nas Empresas (FGVCIA). Diante da migragdo de um modelo
em que os governos atuavam em um modelo eminentemente fixo para as possibilidades
advindas das tecnologias moveis, os governos iniciaram uma caminhada rumo a uma nova
dire¢do: o Governo Movel ou M-gov (LANZA, 2016).

Braga et al. (2008) afirmam que, de acordo com a Organizagao para Cooperagdo e
Desenvolvimento Econdémico (OCDE), o uso de TICs e, em particular, da internet, pode
contribuir para o melhoramento das gestdes governamentais. A necessidade de adaptagdo
frente as mudangas de poderes e a difusdo de novas tecnologias suscitam um modelo de
administra¢do diferente em relacdo ao modelo atual vigente, caracterizado pela relagdo de
empoderamento dos cidadaos e do Estado.

Lanza (2016, p. 21) define Governo Modvel como “uma estratégia de

implementacdo de servigos publicos, tornados disponiveis em plataformas moveis, para
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prover beneficios ao cidaddo”. Entende-se como servigos publicos online as aplicagdes, sifes e
sistemas disponibilizados na internet, acessiveis por celulares, smartphones, computadores,
tablets ou qualquer outro aparelho conectado a rede de internet.

Nos ultimos anos, os governos tém apostado no desenvolvimento de Tecnologias
da Informacgdo voltadas para dispositivos moveis, com o objetivo de fornecer acesso aos
servigos publicos online para os cidaddos (LANZA, 2016). O Governo de Minas Gerais,
através das secretarias, autarquias, empresas publicas e sociedades de economia mista, vem
disponibilizando diversos aplicativos para dispositivos méveis como, por exemplo, MGApp,
Cemig Atende, Copasa Digital, dentre outros.

Entretanto, a simples disponibilizagdo desses aplicativos por parte do Governo
ndo significa que eles atendam aos requisitos de boas praticas estipuladas pelos organismos e
manuais de disponibiliza¢do de servigos eletronicos. Considerando esse cenario, pretende-se
neste trabalho entender e conhecer as funcionalidades do aplicativo MGApp Cidaddo. Para
isso, sera feita uma avalia¢do da evolucdo historica dos servigos disponiveis nesses tipos de
aplicativos, no que diz respeito a acessibilidade dos usuarios. Serdo considerados os dados
disponiveis no soffware e nos estudos realizados sobre essa tematica, uma vez que nao
existem indicadores avaliativos elaborados pelo Governo de Minas.

Além disso, sera apresentada uma revisdao da literatura com foco no E-gov e no
M-gov e nas funcionalidades do aplicativo MGApp Cidaddo, que atualmente é o principal
software disponibilizado pelo Governo para a populagido do Estado de Minas Gerais.

A problematica em relagdo as funcionalidades do aplicativo movel criado pelo

Governo de Minas Gerais surgiu a partir de alguns questionamentos, tais como:

- As avaliag®es que o aplicativo recebe através da experiéncia do usuario sdo utilizadas como
metodologia para a evolugdo do soffware?
- Existem instrumentos no Estado de Minas Gerais que permitem medir a qualidade do

aplicativo MGApp?

Essas questdes geraram duvidas sobre se existem ou ndo problemas em relagdo ao
objetivo dessa politica publica criada pelo Governo de Minas Gerais, que consiste em
utilizacdo de sistemas eletronicos para fornecer acesso a populagdo as informagdes de
governo organizadas e centralizadas em sitios eletronicos e aplicativos moveis, assim como na
aplicabilidade dessa politica publica, especificamente, no manuseio do aplicativo MGApp

pelos usuarios.
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Assim, pretende-se descrever e detalhar o aplicativo para dispositivos moveis
MGApp criado pelo Governo de Minas Gerais por meio da verificagdo de suas
funcionalidades, notas dos usuarios e numeros de servigos disponiveis. Sera utilizado como
metodologia o projeto Indicadores e Métricas para Avaliacdo de e-Servigos (Brasil, 2007) e o
Manual de Avaliagdo de Sitios de Informagdo na Internet (Secretaria de Planejamento Estado
e Gestdo (SEPLAG), 2016). A utiliza¢do desse manual se justifica ja que ndo existe um guia
especifico para aplicativos moveis no Governo de Minas.

E importante ressaltar que o Governo de Minas Gerais adotou como estratégia a
concentracdo de servigos digitais no MGApp, objetivando atingir um numero maior de
cidaddos mineiros (SEPLAG, 2020).

O objetivo geral deste trabalho ¢ avaliar as funcionalidades do aplicativo mével
MGApp Cidaddo, descrevendo e detalhando as funcionalidades, utilizando como estrutura o
projeto Indicadores e Métricas para Avaliagdo de e-Servigos, coordenado pelo Departamento
de Governo Eletronico (DGE), da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagéo (SLTI),
do Ministério do Planejamento, Or¢camento e Gestdo (MPOG), e também o Manual de
Avaliacdo de Sitios de Informacdo na Internet do Governo de Minas Gerais, especificamente,
langando um olhar a partir do indicador de maturidade do servigo prestado eletronicamente.

Os objetivos especificos desta pesquisa visam:

1. realizar um estudo da literatura de Governo Eletronico e Governo Mével;

2. descrever as funcionalidades dos servigos prestados e disponiveis no MGApp,
fundamentando-se no Manual de Indicadores e Métricas para avaliagdo de e-
Servigos do Governo Federal;

3. analisar as avalia¢des dos usuarios obtidas na loja de aplicativos moéveis;

4. verificar se o aplicativo adere aos requisitos dos manuais de indicadores

disponiveis atualmente.

Tendo em vista que a governanga eletronica ¢ um instrumento com grande
potencial para maximizar a eficiéncia dos governos (ABRUCIO, 2007), analisar e descrever
as funcionalidades do aplicativo MGApp permitira verificar o nivel de maturidade dessa
ferramenta.

De acordo com os estudos analisados nesta pesquisa como os de Lanza (2016) e
Lara (2016), existem diversos trabalhos que analisaram os sitios eletrénicos, por meio de

diferentes Oticas, porém foram identificados poucos trabalhos sobre os dispositivos moéveis e,
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mais especificamente, nenhuma pesquisa a respeito do aplicativo MGApp.

Este trabalho esta estruturado em cinco capitulos, sendo o primeiro esta
introdugdo. No segundo capitulo, serdo abordados os conceitos de Governo Eletronico e
Governo Movel, analisando suas defini¢des e modalidades de implantagdo, uso e divulgagdo
por parte dos governos. No terceiro capitulo, serdo analisadas as funcionalidades do MGApp
de maneira mais sistematizada, a partir da descricdo de seu histérico, do uso e dos servigos
disponiveis. No capitulo quatro, serd apresentada a metodologia utilizada nesta pesquisa. No
quinto capitulo, serdo apresentados os resultados das analises das avaliagdes do aplicativo
MGApp, por seus usuarios, presentes na pagina da loja de aplicativos Google Play através da
analise dos principais topicos abordados pelos avaliadores. E, por fim, o tltimo capitulo sera a

Conclusdo, em que serdo apresentadas as considerac¢des finais deste trabalho.
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2 CONCEITO DE GOVERNO ELETRONICO, GOVERNO MOVEL, SERVICOS
DIGITAIS

Neste capitulo serdo abordados os conceitos Governo Eletronico, Governo Movel
e servicos digitais aplicados pelos estados e utilizados pelos cidaddos, com destaque para as
dimensdes de E-gov. Também serdo destacadas as caracteristicas e diferenciacdes entre

Governo Eletronico e Governo Movel.

2.1 Governo Eletronico

O Governo Eletronico pode ser definido de diferentes formas. O instituto

americano Gartner Group (2000, p. 3) entende que Governo Eletronico

¢ a continua otimizagao de oferta de servigo, participagdo do eleitorado ¢ governanga
mediante transformagdo de relacionamentos internos ¢ externos com uso da
tecnologia, da internet ¢ da nova midia.

E possivel observar que Gartner Group (2000) ndo trata o Governo Eletronico
apenas como uma questdo de tecnologia, mas o considera também como uma forma de
participacdo da sociedade na gestdo estatal.

Nessa mesma linha de pensamento, Jardim (2009) expde que Governo Eletrénico
¢ uma estratégia na qual os governantes podem utilizar novas tecnologias para oferecer a
sociedade formas mais ageis de acesso a informacdo e servigos, garantindo, assim, a
qualidade desses servigos e a oportunidade de participagdo social.

De acordo com Pacific Council on Internacional Policy (2002) citado por Jardim
(2009), o Governo Eletronico € definido como um processo evolucionario que ganha destaque
especial no avango e desenvolvimento dos governos e da sociedade, bem como nos usos das
tecnologias da informagdo, visando promover maior eficiéncia, agilidade e efetividade

governamental:

Governo Eletrénico € o uso da tecnologia da informagio ¢ da comunicagéo
para promover maior eficiéncia ¢ maior efetividade governamental,
facilitando o acesso aos servigos publicos, permitindo ao grande publico o



17

acesso a informagdo, ¢ tornando o governo mais accountable para o cidadido.
Porém, o Governo Eletronico ndo ¢ um atalho para o desenvolvimento
econdmico, o salvamento orcamentario ou a eficiéncia governamental. O
Governo Eletronico ndo é o Big Bang, um tnico evento que imediatamente ¢
para sempre altera o universo do governo. O Governo Eletronico é um
processo — chamado evolugdo — ¢ também um grande esfor¢co que apresenta
custos ¢ riscos financeiros ¢ politicos. Esse risco pode ser significativo. Se
ndo forem bem conceituadas ¢ implementadas, as iniciativas de Governo
Eletr6nico podem desperdicar recursos, falhar em sua promessa de entrega
util de servigos e, assim, aumentar a frustragdo com a administragdo publica
por parte do cidaddo. Particularmente nos paises em desenvolvimento, os
recursos sdo escassos, de modo que o Governo Eletronico pode ter como
alvo areas com alta chance para sucesso ¢ produzir ganhos. Além disso, o
Governo Eletronico nos paises em desenvolvimento pode acomodar certas
condigbes tunicas, necessidades e obstaculos. (PACIFIC COUNCIL ON
INTERNATIONAL POLICY, 2002 apud JARDIM, 2009, p.13).

Para Rover (2006), o Governo Eletronico representa um avango inesperado para
0s governos, uma vez que exige um padrdo global de administra¢do, tendo em vista que
reposiciona a atuagdo governamental sem as barreiras impostas pelo espago e tempo.

Pinho (2008) entende que o Governo Eletrénico esta relacionado ao uso recorrente
de equipamentos e procedimentos de comunicagdo e informatica destinados a oferecer
informagdes e servicos a populagdo, bem como é uma ferramenta para o aumento da
eficiéncia governamental.

Alguns autores afirmam que as iniciativas relacionadas ao Governo Eletronico
simplificam os diversos procedimentos administrativos. Pierre Lévi (2004) afirma que, além
dos procedimentos burocraticos da administragdo serem simplificados, o E-gov aproxima o
governo do cidadio via uso e acesso a internet.

Diniz (2009) defende que atualmente a internet tem sido considerada uma das
unicas op¢des de o governo atender as demandas da sociedade. Essa aproximagdo entre os
governos e a sociedade, por meio da utilizagdo de estratégias de implantagdo de £E-
Government, tem gerado diversos beneficios para os cidaddos como: melhoria da prestagdo do
servico publico, agilidade na disponibilizagdo da informag@o, melhoria da qualidade da
interagdo com os orgdos e promog¢do de melhorias na gestdo governamental.

Outros autores como Rover (2006, p. 99) conceituam o Governo Eletronico de
maneira mais estrita, de forma mais direta e explicitando a tecnologia envolvida para auxiliar
os processos governamentais: “Governo Eletronico € uma infraestrutura de comunicagio
compartilhada por diferentes 6rgdos publicos a partir da qual a tecnologia da informagdo ¢
utilizada de forma intensiva.”.

Com base nas diferentes concepgdes listadas anteriormente, nota-se que o E-gov
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apresenta-se como uma solu¢@o inovadora para a melhoria na relagdo entre o governo e a
sociedade, podendo ser observada por diversos prismas. A partir dessas melhorias, o proprio
governo pode, inclusive, influenciar diretamente a redugdo de despesas e, consequentemente,
direcionar recursos para outras areas que sdo prioritarias como, por exemplo, a educagdo e

saude.

2.1.1 Governo Eletronico e suas dimensdes

Santos et al. (2013), ao abordarem sobre o Governo Eletronico, apontam trés
dimensdes que envolvem a atuagdo dos governos com seus atores, que sdo: o proprio Governo
(“G”), as institui¢des externas (“B”) e o cidaddo (“C”). Essas interagdes sdo divididas nas

seguintes categorias ou relacionamentos:

- G2G (Government to Government):. corresponde a fungdes que integram as
acdes do governo horizontalmente ou verticalmente;

- G2B e B2G (Business to Government):. corresponde a a¢des do governo que
envolvem interagdo com entidades externas;

- G2C e C2G (Citizen to Government). corresponde a agdes do governo de
prestacdo (ou recebimento) de informacgdes e servicos ao cidaddo via meios

eletronicos (Santos, ef al., 2013).

A implementagdo de Governo Eletronico, nas trés categorias acima, ¢ observada
de diversas formas nos governos federal, estadual e municipal brasileiros. Nesse sentido,
podem-se citar alguns exemplos do Governo de Minas Gerais para cada uma das categorias
elencadas por Santos ef al. (2013).

Para o Governo de Minas Gerais, destacam-se, na categoria G2G ( Government to
Government), os sistemas informatizados geridos pelo Tribunal de Contas de Minas Gerais
(TCE-MG) que fiscalizam as a¢des de diversos orgdos da administragdo direta, autarquica e
fundacional, empresas publicas e sociedade de economia mista do Estado. O tribunal

disponibiliza para os oOrgdos diversos sistemas, sendo que cada um possui finalidades
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especificas. Por exemplo, o Sistema Informatizado de Fiscalizagdo de Atos de Pessoal
(FISCAP) do TCE-MG' tem como objetivo permitir a remessa eletronica de informagdes
referentes as concessdes de beneficios e aos concursos publicos para admissdo de pessoal.

Em rela¢do aos modelos G2B e B2G (Business to Government), destaca-se, no
Governo de Minas, o portal de compras publicas do Estado, que possui diversas
funcionalidades e permite que as empresas que almejem negociar com o Estado realizem seus
cadastros para serem informadas das possibilidades de realizarem compras publicas.

Quanto as categorias G2C e C2G (Citizen to Government), no Governo de Minas,
existem diversas iniciativas referentes a relacdo entre o governo e o cidaddo, tais como:
entrega de declara¢des para diversos fins; emissdo de certiddes de pagamentos de impostos;
matriculas escolares; acesso as notas de alunos por meio de boletim virtuais etc. Vale ressaltar
que, de acordo com o escopo deste trabalho, o aplicativo MGApp Cidaddo possui uma

estrutura de servigos voltada para o cidaddo, que serd melhor detalhada mais adiante.

2.2  Governo Movel

O aumento da disponibilidade e uso de tecnologias méveis, como smartphones,
notebooks e tablets, trouxe a luz a possibilidade de expansdo de servigos que anteriormente
ndo existiriam. A partir dessa mudanga, os governos puderam, consequentemente, expandir
sua atuagdo em direcdes que anteriormente ndo poderiam ser previstas, como € o caso do
Governo Movel ou M-Government (GOYAL, PUROHIT, 2012; SORENSEN, 2011 apud
HANADA; TAVARES; COSTA, 2020).

O M-Government, ou simplesmente M-Gov, ¢ a evoluc¢do do E-government. Essa
tecnologia utiliza sistemas de mobilidade para o fornecimento de servigos publicos. Em seu
estagio inicial, o M-Government influenciou substancialmente a geragdo de um conjunto de
estratégias e ferramentas complexas de Governo Eletronico, o que o tornou um importante
instrumento na promogdo da acessibilidade dos cidaddos aos servigos oferecidos, tendo em
vista que estd havendo um aumento significativo do numero de pessoas que possuem
telefones celulares e utilizam a internet mével. Conforme afirmam Kushchu e Kuscu (2003,

p.3), “the mobile access - anywhere any time — is becoming a natural part of daily life, and the

! Portal FISCAP - Tribunal de Contas do Estado de Minas Gerais. Disponivel em:
https://portalfiscap.tce.mg.gov.br/. Acesso em: 15 mar. 2020.


https://portalfiscap.tce.mg.gov.br/
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governments will have btransform”?.

De acordo com Hanada, Tavares, Costa (2020), essa transformacdo ainda passara
por uma série de estagios e, em alguns casos, haverd apenas replicagdo dos servigos ja
existentes em outras plataformas. Entretanto, as funcionalidades caracteristicas do M-
Government, tais como, acessibilidade, liberdade de movimento, conveniéncia, conectividade
instantanea, localizagdo e personalizagdo permitirdo aos governos o desenvolvimento de
modelos de negocios revolucionarios, a medida que ampliardo a atuagdo governamental,
adicionando um canal extra mais conveniente e acessivel para a populagdo (HANADA,
TAVARES; COSTA, 2020).

Como dito anteriormente, o M-gov pode ser visto como uma evolugdo do
Governo Eletronico e ndo como seu substituto. Lanza e Gimeniz (2015, p.1) conceituam o
Governo Movel “como o uso de diversas tecnologias méveis para fornecer informagdes e
servigos aos cidaddos, empresas e outras partes interessadas”. Segundo Kushchu e Kuscus
(2003 apud Brocanelli, 2016, p. 28), Governo Movel ¢ uma extensdo do Governo Eletronico,
pois o M-gov busca utilizar todos os tipos de tecnologia moveis, servigos, aplicativos e
dispositivos a fim de tornar as praticas de Governo Eletrénico mais eficientes.

Pimentel (2009, p. 15) descreve o M-gov como uma modalidade do E-gov que
tem como principal caracteristica criar uma conexao entre governos e cidad@os através do uso
dos aparelhos celulares. Atualmente, essa ligagdo entre a gestdo publica e os seus usuarios se
multiplicou em diversos tipos de aparelhos e tecnologias como fablets, relogios, televisores e
painéis inteligentes. Vale ressaltar que televisores e painéis inteligentes ainda sdo utilizados
de forma incipiente pelos governos, com destaque para a emissdo de alertas de informagdes
sobre o clima local.

Para os autores Allazol, Sablon e lano (2009 apud Lara et al., 2018, p. 65) o M-gov

<

trata-se de “um subconjunto do E-Gov no qual a utilizagdo da informagdo e tecnologias
possibilitam inovar as atividades das organiza¢des focadas no setor publico”.

Winkler, Ziekow e Weinberg (2012, p. 103) também defendem o conceito de M-
gov como uma extensdo do F-Government, envolvendo a utilizagdo de diversos tipos de
tecnologia sem fio e movel, servicos, aplicativos e dispositivos para melhorar os beneficios
envolvidos no Governo Eletronico: “Mobile Government (M-Government) involving the

utilization of all kinds of wireless and mobile technology, services, applications and devices

2 ... “0 acesso movel - em qualquer lugar a qualquer hora - estd se tornando uma parte natural da vida cotidiana,

¢ 0s governos terdo que se transformar”. (KUSHCHU, KUSCU, 2003, p. 3, tradugdo nossa).
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for improving benefits to the parties involved in E-Government” 3.

Winkler, Ziekow e Weinberg (2012) segmentam o M-gov em dois tipos: o
primeiro ¢ o M-gov interno que estd preocupado, principalmente, em equipar funcionarios
governamentais (por exemplo, guardas de transito, fiscais, bombeiros e policiais) com
dispositivos moveis para melhoria, agilidade e registro adequado dos processos internos,
remetendo informag¢des para sistemas de governo. Ja o segundo ¢ o M-gov externo que se
refere a aplicativos que oferecem servigos moveis aos cidaddos e empresas, criando oferta de
servi¢o em um novo canal de comunicagao.

A FIG. 1 ilustra o fluxo de informagdes entre os segmentos de M-gov interno e

externo:;

FIGURA 1 — M-gov interno e externo

Sistemas de Governo
Eletronico

M-gov interno — gera e
consulta informagdes
para os sistemas
internos dos 6rgéos.

M-gov externo — Apps
que geram e utilizam
informacgdes para os

sistemas.

Fonte: Municipal Benefits of Participatory Urban Sensing: A Simulation Approach and Case Validation,
(2012, p. 104, adaptado pelo autor).

Assim, como no FE-Government, além das categorias internas e externas de
Governo Movel, em geral, existem quatro dimensdes que detalham os principais modelos de

entrega de servigos de M-Government:

- Governo Mével para os Cidadaos (mG2C);
- Governo Mdvel para Governo (mG2G);
- Governo Mével para Empresas (mG2B);

- Governo Mével para Servidores (mG2E).

* Governo Mével — M-gov envolvendo a utilizagdo de todos os tipos de tecnologia sem fio € movel, servigos,
aplicativos ¢ dispositivos para melhorar os beneficios para as partes envolvidas no Governo Eletronico.
(WINKLER, ZIEKOW, WEINBERG, 2012, p. 103, tradugdo nossa).
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QUADRO 1 - Taxonomias de M-Government: and Connected Societies

Quadrante 1 Quadrante 2
Governo Movel para os cidaddos Governo Movel para as empresas
(mG2C) (mG2B)
Quadrante 3 Quadrante 4
Governo Movel para os servidores Governo Mével para os outros governos
(mG2E) (mG2G)

Fonte: OECD/International Telecommunication Union (2011), M-Government: Mobile Technologies for
Responsive ~ Governments  and  Connected  Societies, =~ OECD  Publishing.  Disponivel em:
http://dx.doi.org/10.1787/9789264118706-en. Acesso em: 15 mar. 2020.

Nos quadrantes 1 e 2, destacam-se as aplicagdes e servigos front-office, ou seja,
aquelas que estardo em contato direto com 0s usuarios e empresas € se caracterizam por
apresentarem solu¢des que pretendem fornecer acesso aos servigos de governo. Nos
quadrantes 3 e 4, estdo as aplicagdes de back-office que s3o utilizadas nos relacionamentos
entre governos e seus empregados ou entre governos, determinando o envio de informagdes
para alimentar os sistemas eletronicos de controle.

Neste trabalho, o foco sera dado ao servigo front-office, uma vez que o Aplicativo
MGApp Cidadao se caracteriza justamente por ser centrado em solugdes para os cidadéos.

Como exemplos de cada um dos tipos de servigos encontrados em cada aplicagdo
de M-Gov, o Departamento de Assuntos Econdmicos e Sociais do Governo Americano
(DESA)* conduziu uma pesquisa mundial, examinando as bases de dados dos paises e

identificado praticas de M-Government e iniciativas promissoras, conforme detalhado no

QUADRO 2:

QUADRO 2 — Dimensdes e as iniciativas de M-gov

Dimensio Servicos relacionados Exemplos de solucdes
pelo mundo
Informages gerais para os A cidade do México

mG2C - Government to Citizen

cidadios, como exemplo:
(informagdes turisticas, locais
de recreagdo, saude ¢ seguranga
publica, alertas climaticos,
divulgagdo de alteragdo em
funcionamento de servigos ¢
legislagdo).

Informagdes especificas: sobre
indicadores econdmicos, noticias

4 Nome original da instituigdo: Department of Economic and Social Affairs.

implantou um sistema
nacional de envio de SMS
para alertas sobre
terremoto.

Em Istambul na Turquia,
foi implementando um


http://dx.doi.org/10.1787/9789264118706-en

mG2G - Government to
Government

mG2B - Government to
Bussiness

mG2E - Government to
Employess

dos governos, informagdes sobre
mudangas especificas em servigos,
calendarios de exames, vacinas ¢
feriados entre outros.

Servigos especificos: agendamento
de servigos, segunda via de taxas,
agendamento de consultas
médicas, comprovantes de
pagamentos de taxas ¢ tarifas,
envio de dados de recolhimento de
impostos ¢ tributos.

Permite a troca de informag&es e
servigos entre as agéncias
governamentais promovendo a
coordenagdo conjunta de
fiscalizagdo, seguranga publica ¢
servigos publicos de educagio,
saude ¢ seguranga, através do
compartilhamento de bases de
dados.

Servigos especificos que permitem
as empresas acesso para consulta ¢
encaminhamento de informagGes
sobre impostos, taxas, informagdes
trabalhistas entre outros.

Servigos online que permitem aos
servidores ¢ prestadores de
servigos das agéncias de governo
acesso aos dados dos sistemas
internos de cada 6rgdo permitindo,
principalmente, as equipes de
campo que recebem informagdes
em tempo real dos dados.
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sistema que notifica os
contribuintes sobre o
calendario anual de
pagamentos de taxas ¢
impostos através de envio
de SMS.

Iniciativa de Malta
permite aos usuarios a
solicitagdo de documentos
oficiais, permitindo o
pagamento pelo aplicativo
¢ posterior envio em
domicilio para o
solicitante.

O Governo dos Estados
Unidos utiliza as
tecnologias mdveis em
um projeto que permite o
compartilhamento de
informag&es entre
diversas agéncias
governamentais, tais
como: agentes de
seguranga publica,
bombeiros, servigos de
ambulancia que
encaminham informagdes
em tempo real para uma
base unificada.

O Governo Coreano
construiu um sife mobile
que permite aos
empresarios acesso sobre
dados de produgio
industrial, indicadores de
atividade economica ¢
recolhimento ¢ pagamento
de impostos.

(m.g4b.go kr).

O Governo Britanico
desenvolveu um
aplicativo para permitir
aos agentes de transito o
preenchimento de
incidentes do local onde
ocorreu com precisio,
através do uso de
tecnologia GPS.

Fonte: OECD/International Telecommunication Union (2011), M-Government: Mobile Technologies for
Responsive Governments and Connected Societies, OECD Publishing. Disponivel em: http://dx.doi.org/10.1787/
9789264118706-en. Acesso em: 15 mar. 2020.


http://dx.doi.org/10.1787/
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Observa-se, conforme exposto no quadro anterior, o incremento das iniciativas de M-
gov, em varios paises do mundo, tendo como principal motor a inovagdo dos servigos

publicos.

2.2.1 Caracteristicas de Governo Mdvel

O M-gov, como ferramenta de expansido dos governos, ¢ uma tendéncia
atualmente. Economicamente, os governos enxergam o investimento em tecnologias moéveis
como um meio para reduzir os custos com as prestacdes de servigos, ao invés de
simplesmente considera-las como um fator de aumento de custos (WINKLER, ZIEKOW,
WEINBERG, 2012).

As tecnologias moveis hoje sdo mais vidveis para os governos devido ao seu baixo
custo de aquisi¢do (HANADA, 2015), podendo reduzir a barreira que existe entre paises em
desenvolvimento para ado¢do dessas inovagdes. A Organizacdo para Cooperagdo e
Desenvolvimento Economico (OCDE) define que o M-gov apresenta caracteristicas
especificas em comparagdo com os demais canais de atendimento como, por exemplo,
conveniéncia, disponibilidade, qualidade de servigo, maior interacdo, eficiéncia (HANADA,

2015), conforme sera detalhado no quadro a seguir:

QUADRO 3 - Caracteristicas e vantagens do M-gov

CARACTERISTICA | DE QUE FORMA? | IMPACTO
MELHORIA NO ACESSO  Disponibilizagdo de novos canais  Permite aos diversos tipos de
AOS SERVICOS de comunicagio para 0s usuarios.  Usuarios acessarem oS Servigos

de maneira mais convenientes,
incluindo pessoas que
normalmente teriam
dificuldades para acessar tais
servigos, como exemplo:
portadores de necessidades

especiais.
MELHORIA NA Disponibilizagdo do acesso 24 Permite que o governo reduza o
DISPONIBILIDADE DE horas por dia, 7 dias na semana, numero de locais de
SERVICOS 365 dias no ano. atendimento, diminuindo o

gasto com pessoal, sedes fisicas,
além de conceder aos usuarios
agilidade na prestacdo de
informagdes.



MELHORIA NO TEMPO
DE RESPOSTAS

MELHORIA NA
QUALIDADE DE
SERVICO

MELHOR
PARTICIPACAO DOS
ENVOLVIDOS

MELHOR INTEGRACAO,
COMUNICACAO E
INTERACAO

Servigos automatizados podem ser
acessados em qualquer hora ¢
lugar.

A interacdo, utilizando
tecnologias online, exige que os
servigos estejam funcionando com
maior qualidade, tendo em vista o
aumento da intera¢do com os
usuarios.

A utilizagdo de smariphones,
tablets ¢ notebooks, para acessar
servigos M-gov, permite que
usuarios ¢ governo obtenham
vantagens com o uso da internet.

Auxilia na integragdo de 6rgdos e
departamentos publicos nos
diversos processos que se
interagem.
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Reduz visitas aos locais fisicos,
permitindo que os cidaddos
recebam a informagéo de
maneira mais rapida ¢ os
governos concentrem-se em
melhorar a qualidade da
informagao.

Servigos mais eficientes,
trazendo informagdes com
menor numero de erros,
aumentando a qualidade da
informagdo.

Aumenta a participagdo dos
stakeholders, resultando em
uma melhor percepgéo de
funcionamento de governos, ¢
permite aumento da
participacgdo da sociedade.
Aumenta a satisfacdo do usuario
do servigo que enxerga uma
redugdo na burocracia, pois
concentra todos os pedidos em
um so6 lugar, permitindo a
interagdo entre os canais
eletronicos e tradicionais. Ainda
o canal adicional pode fornecer
ao governo oportunidade de
interagdo com grupos de
usuarios que nio utilizariam a
via tradicional de comunicagio.

Fonte: Hanada (2015, p. 15, adaptado pelo autor).

O Governo Movel oferece diversas oportunidades para que a gestdo publica

implemente uma verdadeira transformag@o digital, & medida que estende a sua capacidade de

atuagdo e possibilita a entrega de novos servigos para a populagdo. Esse crescimento de

servigos disponibilizados, em qualquer hora e lugar, aumenta a participagdo social nas

operagdes governamentais. As tecnologias moéveis permitem, ainda, que oS governos

continuem avangando para além da concentragdo inicial de Governo Eletronico que era

focado no comércio e na tributagdo eletronica e, assim, consiga melhorar os processos

internos de cada 6rgdo. Esses avangos promovem o engajamento social e a transparéncia,

permitindo o crescimento de forma inovadora em d4reas fundamentais como a saude e a

educacdo (OCDE, 2011, p. 4).

A grande diversidade de dispositivos moveis e novos servigos de midia permitem
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que os cidaddos empoderados, uma vez que t€m acesso aos servigos publicos, utilizem de
qualquer lugar e a qualquer momento os servigos publicos que sdo oferecidos pelos governos,
o que gera um verdadeiro impacto emergente na governanga das instituigdes publicas,
segundo a OCDE (2011). Como as tecnologias méveis estdo aumentando o valor dos servigos
governamentais, alguns paises apresentam solugdes tais como: documentos eletrénicos e
carteiras de pagamentos digitais gerenciados pelos governos centrais; sistemas de votagdo
(registro de op¢des e monitoramento de eleigdes para escolha dos seus representantes),
suporte aos agricultores, encaminhando alertas instantdneos com informagdes sobre o clima e
0 tempo; resposta em tempo real em caso de emergéncias.

Grande parte dessas aplicagdes € desenvolvida para aparelhos celulares ou
smartphones. O uso de celulares permite o acesso rapido a um servi¢o publico ofertado pelo
governo, bastando o cidad@o ter em suas maos um telefone celular que esteja coberto por uma
rede movel. Com isso, as pesquisas registram que os aparelhos celulares sdo maioria no
Brasil, principalmente, se comparados ao acesso e uso dos computadores (NIC.BR/
CETIC BR, 2010)

O recente estudo publicado pelo Centro Regional de Estudos para o
Desenvolvimento da Sociedade da Informagdo (CETIC) (2020) demonstra que grande parte
da populagdo brasileira acessa a internet através de redes moveis®, sendo que o nimero de
usuarios de internet por telefone movel no Brasil aumentou consideravelmente nos ultimos
anos. A pesquisa realizada pelo CETIC (2020) e intitulada O uso das tecnologias de
informagdo e comunicagdo nos domicilios brasileiros (TIC Domicilios) apresenta
detalhadamente esse aumento, o que evidencia a importancia das tecnologias de Governo
Movel. Segundo dados do TIC Domicilios, 58% dos usuarios de internet no Brasil acessam a
internet exclusivamente pelo telefone celular, apontando uma possivel migragdo dos usuarios
para as tecnologias moveis no Brasil.

Conforme dados da mesma pesquisa, em 2019, o Brasil possuia cerca de 134
milhdes de usudrios de internet que caracterizam 74% da populag¢do com dez anos ou mais. O
telefone celular foi o principal dispositivo usado para acessar a internet, representando 58%
dos usuarios. Vale ressaltar que a propor¢do dessa modalidade de acesso a internet chega a
85% nas classes D e E, ja que as classes sociais menos favorecidas economicamente possuem

condigdes adversas em relacdo as possibilidades de compra de computadores de mesa.

5 Avaliagfio do Desenvolvimento da Internet no Brasil: Usando os Indicadores de Universalidade da Internet
DAAM-X. Disponivel em: HTTPS://cetic.br/pt/publicacao/avaliacao-do-desenvolvimento-da-internet-no-
brasil/. Acesso em:; 05 mar. 2020.


HTTPS://cetic.br/pt/publicacao/avaliacao-do-desenvolvimento-da-internet-no-
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Segundo os dados apresentados na pesquisa, o acesso por desktops, que era de 80% em 2014,

vem diminuindo e chegou a 42% em 2019, conforme o grafico abaixo:

GRAFICO 1 - Utilizacdo de celulares no Brasil

USUARIOS DE INTERNET QUE USARAM TELEFONE CELULAR DE FORMA EXCLUSIVA, POR
AREA, REGIAO, SEXO, COR OU RACA, FAIXA ETARIA, GRAU DE INSTRUGAO E CLASSE (2019)
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Fonte: CETIC (2020).

De acordo com Hanada (2015, p. 6), a expansdo do acesso a internet para a
populagdo demonstra que a adogdo de tecnologias moveis pelos governos pode promover a
inclusdo digital, 8 medida que mais brasileiros com acesso aos servigos publicos online
passam a interagir com os governos locais: “O uso de canais online ou mobile para interagir
com cidaddos e engaja-los no processo de tomada de decisdo tem impacto positivo na
confianga, quanto na percepg¢do publica da resposta”.

Diante do exposto nesta secdo, pretende-se avaliar o aplicativo mével do Governo
de Minas MGApp Cidaddo, mais especificamente, suas funcionalidades e avaliagdes
realizadas pelos usuarios. O objetivo ¢ verificar possiveis problemas e apontar alguns aspectos

para os desenvolvedores desse software, no que diz respeito ao relacionamento entre o

governo € 0s usuarios.
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3 ANALISE DESCRITIVA DO APLICATIVO

Neste capitulo, pretende-se fazer uma analise descritiva das funcionalidades e das
caracteristicas do MGApp. Serdo apresentados detalhes das funcionalidades do aplicativo, os
servigos disponiveis, as integragdes com outros sistemas e historico de versdes. E, ainda,
serdo apresentadas algumas analises exploratérias a respeito das avaliagdes realizadas pelos

usuarios na loja de aplicativos Google Play.

3.1 Historico

O Governo de Minas, através da Companhia de Tecnologia da Informacdo do
Estado de Minas Gerais (PRODEMGE) langou em janeiro de 2016 o MGApp que foi
apresentado como um aplicativo para smartphones que da acesso ao cidaddo a diversos
servigos publicos estaduais. A estatal mineira PRODEMGE tem como objetivo prover o
estado de Minas Gerais com solugdes eficientes de T1, em prol do cidaddo®. Segundo Governo
de Minas, atualmente 0 MGApp ¢ administrado pela Secretaria de Estado de Planejamento e
Gestdo de Minas Gerais (SEPLAG) com objetivo de reunir tanto os servigos que ndo eram
prestados pelo governo por meio de smartphones quanto alguns que ja estavam disponiveis
em diversos aplicativos. De acordo com o Governo de Minas, a centralizagcdo das informagdes
em um unico aplicativo permitiu mais agilidade na prestagdo dos servigos e facilitou a
acessibilidade do cidaddo (PRODEMGE, 2016). Conforme os dados extraidos do site do
Governo de Minas’, o aplicativo MGApp dispunha de 21 servigos, dos quais 19 estariam
classificados como mG2C; um como mG2E e um servigo como mG2B, como sera mostrado

na TAB. 1 aseguir:

6 Disponivel em: https://www.prodemge.gov.br/institucional. Acesso em: 05 mar. 2020.
7 Disponivel em: https://www.prodemge.gov.br/banco-de-noticias/126-governo-lanca-aplicativo-para-
dispositivos-moveis-desenvolvido-pela-prodemge. Acesso em: 05 mar. 2020.


https://www.prodemge.gov.br/institucional
https://www.prodemge.gov.br/banco-de-noticias/126-governo-lanca-aplicativo-para-
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TABELA 1 - Langamento de servigos MGApp

Servigos ja disponiveis no MG app

Consults a si‘tuat_:.ﬁﬂ do veiculo

Motivo de nao licenciamento

SituagEo de emiss8o da CNH
Detran

Veiculos e condutores

Pontuacso do condutor

Processo administrativo de transito

Recursos do Jan

Defesas de sutuacio

Segunda via de conta

Histonco de feturamento

Cemig —
Codigo de pagamento
Informarleitura
Segunda via de conta
Histonco de consuma
Copasa

Certidso negativa de debitos

Caontas pagas

Delegacias de Policia

= . = Escolas estaduais
Consulta a localizagao por N

) L Unidade de Atendimento Integrado — UAI
mapa de unidades de

Sine

atendimento
Minas Facil (sberura e fechamento de

empresas

Consulta ao contracheque para

servidores piblicos estaduais

Pormeio desse cansl, o cidadso podera enviar

sugesties, reclamagdes & acompanhars

Fale Aqui ) . )
situagan de atendimento das demandas
enviadas a0 govemo
Listagem de telefones e sites de senvigos
publicos de emengéncia & outros senvigos muito
Telefones e sites uteis demandados como Policias Militar & Civil,

Cemig, Copasa, Defesa Civil, Samu, Disque

Denuncia, CQuvidoria Geraldo Estado

Fonte: PRODEMGE (2016).

Cabe destacar que alguns dos servigos disponibilizados inicialmente no
MGApp ja existiam em outros aplicativos como, por exemplo, o aplicativo da Cemig e da
Copasa. Em um primeiro momento, esses servigos foram apenas inseridos como [inks,

conforme demonstra a FIG. 2 a seguir:
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FIGURA 2 - Print tela principal MGApp Cidaddo versdo 1.9.1 (92)

= MG« Q £ sam

Servidor pablico estadual
Contracheque

Agendamento de Servigos

Novo

Meous agendamentos

Energia - Cemig
Histdrico de Faturamento

o Agua e esgoto - Copasa

Histérico de Consumo

< O O]

Fonte: MGApp.

Apbs o langamento oficial, o aplicativo ganhou a implementagdo de novos
servigos de forma constante. No ano de 2016, foram acrescidos servigos como consulta de
informagdes sobre os medicamentos ofertados pelo Sistema Unico de Satde (SUS), Atestado
de Antecedentes e servigos do Departamento de Transito de Minas Gerais (Detran-MG).
Ainda no ano de 2016, o aplicativo foi classificado como finalista do Prémio Sucesu Minas na
categoria Sustentabilidade.

A partir de outubro de 2018, o aplicativo transformou-se em um superaplicativo,
concentrando diversos servigos que antes estavam pulverizados em sites e outros aplicativos
das Secretarias, Fundac¢des e Autarquias do Governo de Minas. Atualmente, o MGApp ja -
possui mais de 1,3 milhdo de downloads nas lojas Android e 10S, desde o seu langamento em
2016, e conta com quase 800 mil cadastros ativos.

A Pesquisa de Aplicativos de Servigos Publicos dos Governos Estaduais e
Distrital divulgada pelo Grupo de Transformagdo Digital dos Governos Estaduais e Distrital
(GTD.GOYV), ligado a Abep-TIC e Consad, em 2020, classificou o MGApp como um
SuperApps definido como ferramentas que concentram e agregam uma série de servigos
publicos em um tunico aplicativo.

Cabe destacar que o Aplicativo MGApp Cidaddo ganhou diversos prémios, desde
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o seu lancamento, sendo alguns de extrema relevancia como o primeiro lugar no Prémio
GpRD fornecido pelo Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID), durante o XII
Seminario Internacional da Rede de Gestdo de Resultados em Governos Subnacionais da
América Latina e Caribe.

Conforme exposto anteriormente, o Aplicativo MGApp Cidaddo esta em
frequente expansdo desde o seu lancamento oficial nas lojas de aplicativos. A tabela abaixo
detalha as versdes a partir de 2018 e suas melhorias ou corre¢des. Os dados foram retirados da
Ferramenta de histérico de versdes APKPURE, a partir dos dados disponiveis pela API da
Google Play:

TABELA 2 — Versoes e atualizagdes do MGApp

Versio do software Data de atualizacio = Tamanho do Informacio sobre a atualizacio
Arquivo disponibilizada pelo desenvolvedor

1.9.1(92) 08/07/2018 18.7 MB Alteragao da identidade visual durante o
periodo eleitoral.

1.9.2(93) 10/07/2018 18.8 MB Alteragio da identidade visual em
funcio da legislagdo eleitoral. O
aplicativo permaneceu dessa forma até
que o Tribunal Regional Eleitoral
(TRE) oficialize o término das elei¢des.
O acesso aos servigos disponiveis no
aplicativo continua normal.

1.10.0095) 31/08/2018 18.9 MB Nova funcionalidade disponivel:
- Consulta estoque de sangue;
- Correcdes na funcionalidade;
- Contracheque;
- Outras melhorias.

1.10.1¢98) 09/10/2018 20.2 MB Corregdo de melhorias.

1.10.2¢99) 31/10/2018 20.2 MB Nova funcionalidade disponivel:
- Solicitar Segunda via da CNH ou da
PPD;
- Outras melhorias.

1.10.4¢101) 01/12/2018 20.3 MB Corregdo de melhorias.
1.10.5¢103) 26/12/2018 20.3 MB Corregdo de melhorias.

1.10.6(106) 08/01/2019 20.3 MB Nova op¢do de /ogin utilizando o Brasil
Cidadao;
Corregoes ¢ melhorias.

1.11.00108) 31/01/2019 20.3 MB Nova funcionalidade disponivel:
- Cadastro de ocorréncias relacionadas
aos assuntos: rodovias, transporte
intermunicipal, transporte RMBH, taxi
metropolitano;
- Consultar quadro de horario de 6nibus



1.11.1(109)
1.11.2(110)

2.00.0113)

2.01.0(114)
2.02.0(117)

2.03.0(119)

2.03.01(124)

2.04.00(126)

2.05.01(13)
2.05.02(132)

2.05.03 (134)

2.06.00(135)

2.07.02(139)
2.08.00 (140)
2.09.00 (141)
2.11.00 (145)

2.12.00 (153)

03/02/2019

07/02/2019

04/03/2019

11/03/2019

27/03/2019

12/04/2019

02/05/2019

25/05/2019

15/07/2019

02/08/2019

09/08/2019

21/08/2019

06/10/2019

31/10/2019

07/12/2019

25/01/2020

19/03/2020

20.3 MB

20.3 MB

20.3 MB

20.5 MB

20.5 MB

20.6 MB

27.3 MB

27.6 MB

27.8 MB

27.8 MB

27.8 MB

27.8 MB

27.9 MB

27.9 MB

27.9 MB

28.0 MB

28.1 MB
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intermunicipal e RMBH;
- Acompanhar as ocorréncias abertas
pelo MGApp.

Corregdo de melhorias.
Corregdo de melhorias.

Estava na hora de mudar. Definimos um
novo visual para o aplicativo, mais
moderno ¢ limpo, melhoramos sua
usabilidade ¢ reorganizamos o menu.
Tudo isso para evoluir a experiéncia do
usuario do MGApp.

Corregdo de melhorias.
Novo Menu Transforma Minas.

Possibilidade de baixar PDF na
Emissio do Extrato de Multas.
Corregdes ¢ melhorias.
Corregdo de melhorias.

Nova funcionalidade: cadastro de
pacientes para efetuar a consulta do
andamento da
solicitagio/disponibilidade de
medicamentos de maneira mais rapida.

Corregdes ¢ melhorias.

Corregdo de melhorias.

Corregido de melhorias.

Corregdo do erro "Certificado de
seguranga do servidor expirou” para
celulares com versdes do Android igual
ou inferiores a 4.4.

Melhoria na Funcionalidade de
Consulta contracheque (Servidor) para
usudrio com perfil verificado nfio

precisar informar o Masp e a senha.

- Correcdes:
Corregido de melhorias;

Corregido de melhorias;
Corregdo de melhorias;
Corregdo de melhorias.
Delegacia Virtual - BO de Furto

(Utilize esta opgao para solicitar
registro de ocorréncia de furto).

Fonte: APKPure App Cidadido (adaptado pelo autor). Disponivel em: https://m. APKPure.com/br/mg-app-
cidad%C3%A30/br.gov.prodemge. projetosocialminas/versions#menu?posts=1. Acesso em 05 mar. 2020.


https://m.APKPure.com/br/mg-app-

33

O histoérico de avaliagdo do aplicativo pode indicar se o aplicativo estd em desuso,
se foram descontinuados ou se foram desenvolvidos para eventos, campanhas ou propésitos
especificos em um dado periodo (GTDGOV, 2020, p. 6). Além disso, analisando as
atualizagdes realizadas pelos desenvolvedores, quando comparadas com as avaliagdes
realizadas pelos usuarios, essas atualiza¢gdes podem indicar um aumento ou decréscimo de
reclamagdes se equiparadas em um periodo especifico com as avalia¢des realizadas pelos
usuarios nas lojas de aplicativos. Por fim, segundo o Grupo de Trabalho em Governo de
Digital (GTDGOV) (2020), o tamanho do aplicativo ¢ um item que impacta diretamente na
adogdo dos aplicativos governamentais por parte dos cidaddos, uma vez que a limitagdo na
capacidade de armazenamento dos aparelhos celulares de grande parte da populagdo
configura-se como uma variavel importante na decisdo do usudrio de instalar ou manter um
determinado aplicativo em seu dispositivo.

Portanto, foi possivel observar que o MGApp Cidaddo tem mantido constantes
atualizag®es, principalmente na corre¢do de melhorias. Quanto ao tamanho do aplicativo no
intervalo de atualiza¢des que estdo disponiveis na ferramenta APKPure, o aplicativo cresceu

aproximadamente 50%.

3.1.1 Descri¢do das funcionalidades

O MGApp Cidaddo aplicativo do Governo de Minas, que tem como objetivo
facilitar a vida de cidad@os que precisem dos servigos da administragdo publica do Estado, foi
desenvolvido com base em trés pilares: servicos, informagio e engajamento® Segundo
Maziero (2019, p. 4), “os programas aplicativos usam o hardware para atingir seus objetivos:
ler e armazenar dados, editar e imprimir documentos, navegar na Internet, tocar musica, etc.”.

Um aplicativo movel usa como base o hardware de smartphones e tablets para
executar o sistema operacional. O sistema operacional € o software que permitira aos
aplicativos executarem as funcionalidades previstas pelos desenvolvedores. O sistema
operacional é uma camada de soffware que trabalha entre o hardware e os programas de
aplicativos voltados ao usudrio final. Esse sistema ¢ uma estrutura de soffware mais complexa

que executa tarefas que comandam os hardwares e os softwares aplicativos. O sistema

8 Disponivel em: https://play.google.com/store/apps/details?id=br.gov.prodemge. projetosocialminas. Acesso em:
05 mar. 2020.


https://play.google.com/store/apps/details?id=br.gov.prodemge.projetosocialminas

34

operacional define politicas para gerenciar o uso dos recursos de hardware pelos aplicativos e
para resolver eventuais disputas e conflitos (MAZIERO, 2019).

Os aplicativos moveis evoluiram a partir da popularizagdo agressiva dos
dispositivos moéveis com sistemas operacionais que permitiram o desenvolvimento de
aplicagdes, mantendo a capacidade de manter a voz constante e a comunicagdo de dados
enquanto em movimento. Essas mudangas possibilitaram as empresas e aos governos uma
série de oportunidades de adogdo de ferramentas, servigos para os usuarios. Segundo Zimmer
(2013, p.4), “aplicagdes moveis apresentam varias caracteristicas que agregam funcionalidade
aos seus usuarios”. Assim, pode-se destacar algumas dessas funcionalidades, tais como:
mobilidade que pode ser definida como a capacidade de manter voz constante e comunicago
de dados enquanto em movimento. Imediatismo que permite aos usudrios se conectarem
quando julgar necessario.

Conforme anunciado anteriormente, o0 MGApp incrementou, ao longo dos anos,
diversas funcionalidades. Atualmente, segundo dados do proprio desenvolvedor’, estio
disponiveis aproximadamente 64 servigos dispostos em 18 categorias, separadas por um menu

principal, como pode-se ver na FIG. 3:

° https://www.mg.gov br/conteudo/geral/mgapp


http://www.mg
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FIGURA 3 - Tela inicial do MGApp versdo 2.12.01:156

Satde
&5
[E=2) Veiculos e Condutores
n= Emissao de Carteira de Identidade

|

Agendamento de Servigos

&

L OO‘ Agua e Esgoto - Copasa
@ Energia - Cemig
H Rodovias e Transportes
[ . Trabalho e Emprego
509 servidor Pablico Estadual
S Jornal Minas Gerais
L-’gf-l-éj Desenvolvimento Social
D
;ﬁ’uﬂ Impostos e Taxas
QP, Meio Ambiente
% Educagdo
;J_D_ﬂ Cultura
oo
A P e R
Menu Favaritos Configuragdes

Seguranga

Fonte: MGApp.

O MGApp ¢ acessado inicialmente de duas formas. A primeira € através de uma
conta de usuario criada a partir do proprio aplicativo. A segunda opg¢do € por meio da
integracdo com o Login Unico Meu gov.br, conforme FIG. 4. O Login Unico Meu gov.br foi
elaborado a fim de permitir ao usuario a criagdo de uma conta Unica, possibilitando seu acesso

aos servigos digitais do Governo Federal.
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FIGURA 4 - Tela login MGApp

Esqueci minha senha

Entrar

Nao tem conta? Cadastre-se

Ou

Entrar com gov.br

Falecomo
Gaverno

Fonte: MGApp.

Na tela inicial do aplicativo, o menu principal apresenta os temas centrais com 0s
servigos disponibilizados no aplicativo e separados por categoria. Cada menu direciona para
outros submenus, em que € possivel acessar as informagdes detalhadas e os servigos
disponiveis para cada aplicativo.

Na TAB. 3, sdo exibidos os servigos ofertados pelo aplicativo e estdo dispostos
por nome e imagem correspondentes. No topo da tela, existem trés icones que permitem
localizar e acessar a lista de notifica¢des e fazer logoff do aplicativo. No rodapé da tela de
menus, ha trés icones que ddo acesso ao menu principal, aos servi¢os favoritos e as

configuragdes do soffware.



TABELA 3 — Descrigdo dos servigos e funcionalidades do MGApp
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Menu

Servigo

Detalhe do Servigo

Observagoes do autor

+ Sande

GOVID-18 - Pergunias = Respostas

MEDICAMEMTOS - Agendar aberlura de selicitachs de madic:

aspecializada (Regional de BH)

MEDICAMEMTOS - Cansulta da Relagio Estadual de Medicar

(REMEMG]

MEDICAMEMTOS - Consulia do andaments solicitagan’
dizponibilidade de madicamentos

Agendar Doagdn de Sangue

Consulta Estogue de Sangue

Unidades de Saide

Unidades de Atendimeanta - Farmicias Regionais

Unidades de Atendimento - Hermominas

Permite acesso aos servigos
relacionados a saude, fornecidos

TR |i

pelo Governo de Minas. Nota-se

que diante da Pandemia de
r@OVID-19 os servigos

ganharam prioridade dentro do

App.

Varios servigos descritos
redirecionam para outros
sites. Os servigos de unidades
de saude acionam um mapa
no proprio aplicativo,
apresentando os enderegos
dos locais.
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Veiculos @ Condutores

&« Veiculos e Condutores

CNH Digital

Consulta IPVA e Taxa de Licenciamento

Defesas de Autuagdo

Emissao Extrato de Multas

Mativo de nda Licenciamento

Pagamento DPVAT

Pontuagao do Condutor

Processo Administrativo de Transito

Recursos do JARI

Situagio da Emissdo/Entrega da CNH

Situagéo do Veiculo

Solicitar 2 via da CNH

Neste menu estdo dispostos os
servigos do Departamento de
Transito de Minas Gerais.

O Servigo CNH Digital
encaminha o usudrio para o
site do Denatran, ao invés de
abrir a carteira digital do
motorista.

Ernissdo de Carfeira de ldeniidads

Agendar Emissdo de Carteira de |dentidade (12 via)

Agendar Emissdo de Carteira de |dentidade (22 e der

Unidade de Atendimento Integrado - UAI

Nesta parte € permitido ao
usuario agendar os servigos de
Lemissao de documentos.

O Servi¢o Unidade de
Atendimento Integrado — UAI
apresenta um mapa com o
endereco das UAIS.

agendarnents de Servigos

Amostra de alguns servigos
disponiveis:

O menu agendar servigos traz
uma lista de servigos que podem

Os agendamentos ndo sdo
para todos os municipios. O
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Agendar Servicos

ser agendados para os diversos
servigos prestados pelo governo.

Agendamento de Servigos
apresenta uma tela de datas, a
qual o usuario de forma
intuitiva pode selecionar.

Saguranga

E.O. Acidenté de Transito sem Vitima
B. 0. Furto

Atestado de Antecedentes

Delegacia - Unidades de Atendimento
B.0. Perda de Documentos e Objetos

Policia Militar - Unidades de Atendimento

Este menu disponibiliza a
possibilidade para o usuario
acessar os servi¢os de seguranga
publica do Estado, registrando as
ocorréncias.

Cabe destacar que o usuario
preenche as informagdes no
proprio aplicativo, sem
direcionamento para outros
sites, conforme alguns
Servigos.
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#Agua e Esgoto - Copasa

Certiddo Megativa de Débito

Contas Pagas

Histarico de Consumo

Segunda Via de Conta

Copasa - Vazamento de Agua

Caopasa - Vazamento de Esgoto

Os servigos de agua e esgoto
permitem aos usuarios interagao
com a Companhia de
Saneamento do Estado.

O servigo consulta
diretamente a base de dados
da prestadora de servigos e
apresenta na propria tela do
aplicativo os resultados.

Energia - Cesnig

« Energia - Cemig

Segunda Via de Gonta

Higldricn de Faluramenlo

Cidign de Pagamsenic

Inforrmar Lettura

Os servigos de relacionados
neste item permitem aos
usuarios interagdo com a
companhia responsavel pelo
fornecimento de energia do
Estado.

O servico consulta
diretamente a base de dados
da prestadora de servigos e
apresenta, na propria tela do
aplicativo, os resultados.
Neste caso especifico, alguns
servigos, como Segunda Via
de Conta ndo estava acessivel
no momento da consulta.




41

Rodovias e Transpartas

Este servi¢o permite ao usuario

O servigo permite a

A W L cadastrar diversos tipos localizag@o por GPS para
: ocorréncias, tais como, buracos | informar com precisdo o
<, -~ Wi na via, falta de sinalizagio, problema, apontando na
o o limpeza e poda de matagal que Ocorréncia. Permite ainda o
A \ e possam atrapalhar a sinalizagdo. | registro fotografico. A
_— o utilizacdo dessas
& s J— funcionalidades existentes em
o ) boa parte dos smartphones
B sdo caracteristicas marcantes
nas aplicagdes que exploram
os recursos da mobilidade.
rrebalho & Emprega & Trbumis B Os servigos dispostos neste item | Os servigos disponiveis neste

Agendar Requerirmento de Segurnm Dessmprego

Carteira de Trabalho Digital

salicitar seguro-desermprago onding

SIME

permitem ao usuario 0 acesso a
informacdo de servigos
relacionados a atividades
laborais.

item direcionam para outros
sites em que sdo realizadas as
consultas e solicitagdes.
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fuf  Servidor Publico Estadual

T

Jomal Minas Gerais

&« Senvidor Piblico Estadusl

Confrachesee

Transiarma Minas - Insiricdas Ahertas

Transforma Minas - Etapas do Processo

Transfarma Minas - Infamagtes

Traneforma Minas - Contato

Download de arquivo

O Jomal Minas Gerais sera baixado para o seu teflefone. Confirma o
download?

Servigos ofertados para os
servidores consistem na
disponibilizagio de acesso ao
contracheque mensal e
informagdes sobre o processo
seletivo interno.

Os servigos disponiveis neste
item direcionam para outros
sites, nos quais sdo realizadas
as consultas e solicitagdes.

O servigo permite a versao em
PDF do Diéario Oficial de Minas
Gerais.

O servigo permite acesso aos

O servigo utiliza o plugin de

Desenvalvimenta Soclal “ Desenvolvimento Social
enderegos de CRAS e CREAS - | mapas para indicar os
EHiE Centro de Referéncia da enderecos, baseado na
Assisténcia Social localizagdo do usuario.
CREAS
& Impostos e Taxas Disponibiliza acesso de consulta | O menu € redundante uma

i Impoatos e Taxes

Consulta IPYA & Taxa de Lisenciznento

para informagdes sobre o
pagamento de impostos e taxas
do Detran-MG

vez que existe 0 mesmo
acesso na op¢ao Veiculos e
Condutores.
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Meio Ambiente Revista MGBiota Oferece acesso as edi¢des da Permite o download do
revista MG.BIOTA que arquivo PDF da publicagio.
apresenta resultados de trabalhos

: ; (uisa desenvolvidos em
= il Gerais, colaborando com
: pmunidade cientifica e
sados na manutencdo das
es de conservagdo
is (IEF-MG)
Educagio €  Educagio Apresenta a localizagdo das Utiliza o plugin de mapas
escolas e centros estaduais de para indicar os enderecos,
Fstolas Estauais educacio. baseado na localizagdo do
usuario.
Centrn Estadusl de Fduesgdn Confineada (Casec)
e P Permite acessar a programacdo | O servigo disponivel neste

Programacic Palbio des Arles

do Palacio das Artes, centro de
eventos do Governo de Minas
localizado em Belo Horizonte.

item direciona para outro sife
em que ¢ realizado as
consultas.

Ageéncia Minas - Noticias

O link direciona imediatamente para
o site de governo
agenciaminas.mg gov.br




44

Fale com o Governo

Mova Ocomencia

Guilherme Costa

guilherme.|luizcosta@gmail.com

O servigo permite o
encaminhamento de
informagdes para o
Governo de Minas.

Cabe ressaltar que ndo se
encontra telefones de
contato, e-mails ou outras
informagdes.

Fonte: Elaborado pelo autor com base no aplicativo MGApp.
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3.2 Avaliacio das funcionalidades

O Manual de Indicadores e Métricas para avaliagdo de e-Servigos do Governo
Federal foi elaborado pelo extinto Departamento de Governo Eletronico (DGE) vinculado, a
época, ao Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo. O projeto tem como objetivo
“avaliar a qualidade dos servigos publicos prestados por meios eletrénicos de acordo com a
conveniéncia para o cidaddao” (BRASIL, 2007, p. 8).

O Manual (BRASIL, 2007) contém informag¢des que sdo relevantes para a
simplificacdo e promogdo da qualidade do acesso dos usudrios aos servigos e informagdes
prestadas nos sitios e portais governamentais. Tendo em vista que metodologias e ferramentas
de avaliacdo sdo cada vez mais reconhecidas como um mecanismo que propicia o aumento da
produtividade, da eficiéncia e da efetividade nas relagdes entre o Estado e a sociedade
(BRASIL, 2007), decidiu-se por testar alguns servigos disponibilizados no aplicativo MGApp,
utilizando como base o referido Manual.

Cabe ressaltar que ndo foi encontrado, nas bibliografias analisadas, um manual
especifico para avaliagdo e defini¢do de servigos de aplicativos mobile de governos. Assim,
este trabalho presume que os servigos disponibilizados no MGApp atendem ao conceito de
servigos publicos disponibilizados para os cidaddos por meios eletronicos, logo, a
metodologia utilizada no Manual de Indicadores e Métricas para avaliagdo de e-Servigos pode
ser aplicavel para avaliar o MGApp.

A metodologia desenvolvida no Manual consolidou oito indicadores de
conveniéncia para o cidaddo e 19 critérios de avaliacdo. Entretanto, para fins desta
pesquisa, foi proposta a avaliagdo apenas do indicador de maturidade do servigo prestado
eletronicamente, ja que esse indicador pode ser avaliado por meio da navegacdo direta no
menu dos servigos no préoprio aplicativo, sem a necessidade de consulta ao desenvolvedor

ou responsavel pelo servigo.

3.2.1 Maturidade dos servigos prestados no MGApp

Um aplicativo movel ¢ formado por conjuntos de servigos que estdo disponiveis

na prépria ferramenta. Wilker, Ziekow e Weinberg (2012, p. 781) demonstra que
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o desenvolvimento para dispositivos méveis engloba dois cendrios: (i) adaptagdo de
sitios ¢ portais web para utilizagiio a partir de qualquer tablet ou smartphone; e (ii)
desenvolvimento de aplicagdes nativas adequadas para cada plataforma.

Esses cenarios podem requerer uma arquitetura de solucdo especifica que valorize

suas caracteristicas principais. Conforme listado na TAB. 2, o MGApp possui diversos

servicos relacionados a esses dois cenarios.

De acordo com o Manual (BRASIL, 2007, p. 8), o indicador de maturidade dos

servigos traduz em que medida o servigo € prestado de maneira totalmente desmaterializada e

completa. Para isso, foram utilizadas trés fases divulgadas no documento Gartner’s Four

Phases of E-Government Model elaborado pelo Gartner Group em 2000, denominadas

Informagdo, Interacdio e Transa¢do!®. O indicador é medido na forma de escala, sendo o

servigo pontuado de acordo com o nivel de maturidade alcangado.

Para avaliar o indice de maturidade, com base nas trés fases propostas pelo

Gartner (2000) apud BRASIL (2007), veja, a seguir, uma dessas fases de forma mais

detalhada:

TABELA 4 — Fases de maturidade de um e-Servigo

Fase Detalhamento Indicador
Caracteriza-se pela descri¢do | Fornece dados sobre como
das informagdes sobre o | horario elocal de

Informacio servi¢o, consiste em avaliar | atendimento, assim
se o servigo ¢ devidamente | como  os  pré-requisitos
identificado com a unidade | necessarios para obter o
da instituigdo que o executa. | servigo?

Interacio Oferece a possibilidade de | Permite a pesquisa de dados
pesquisa, obtengdo e | referentes ao servigo,
submissdo dos formularios obtencdo e submissdo de
necessarios para a realizagdo | formularios, entre outros?
do procedimento em questdo,
além de links para outras
informag0es relevantes.

Transacio Em suma, permite verificar | Permite a obten¢do completa
se o servigo ¢ totalmente | do  servico por  meio
realizado por meio eletronico | eletrénico?

e esta disponivel 24 horas
durante os 7 dias da semana
(24x7).

Fonte: Manual de Métricas ¢ Indicadores para Avaliagdo de e-Servigos (2007, p. 13).

19 Para mais informagdes: https://egov.ufsc.br/portal/sites/default/files/indicadores e metricas.pdf


https://egov.ufsc.br/portal/sites/default/files/indicadores_e_metricas.pdf

De acordo com a avaliagdo das funcionalidades do MGApp, dos 64 servigos

disponiveis no aplicativo, a grande maioria encontra-se na fase informacional. O aplicativo

permite encontrar informagdes detalhadas sobre o funcionamento do servigo, locais e

formas de atendimento como, por exemplo, o servigo de informagdo sobre o COVID-19,

em que o usuario tem acesso ao FAQ, por meio de perguntas e respostas sobre a epidemia,

como apresentado na FIG. 5 que exemplifica a disponibilizagdo desse tipo de informagao.

FIGURA 5 — Tela de informagdes sobre saude

COVID-19 - Perguntas e Respostas

MEDICAMENTOS - Agendar abertura de solicitagdo de medicamento
especializado (Regional de BH)

MEDICAMENTOS - Consulta da Relagéo Estadual de Medicamentos
(REMEMG)

MEDICAMENTOS - Consulta do andamento solicitagao/
disponibilidade de medicamentos

Agendar Doagéo de Sangue

Consulta Estoque de Sangue

Unidades de Salde

Unidades de Atendimento - Farmacias Regionais

Unidades de Atendimento - Hemominas

B

Ment Favoritos Configuragdes

@ mogapp.mg.gov.br

15115

B

Coronavirus (COVID-19): Perguntas e | MG I
Respostas B
1. O gue € o hovo coronavirus

E um novo virus, descoberto na China, causador de infecgao
respirataria e sintomas comuns de gripe e resfriado.

2. Quais sdo os sintomas do novo coronavirus?

Os sintomas sao parecidos com os da gripe. tosse, dor de garganta,
secrecdo nasal, podendo ter febre, dores de cabeca e no corpo. Os
sintomas mais graves, presentes na minoria dos casos, incluem
febre alta, falta de ar e prostragao.

3. Quais sdo os grupos de risco?

Idosos, gestantes, pessoas com doengas crénicas, como
hipertensdo,  diabetes, pulmonares, cardiacas, renais e
imunossuprimidos (com baixa defesa do corpo)

4. Qual é a diferenga dessa doenga para uma gripe ja que
os sintomas sdo parecidos?

Néo existe diferenga significativa quanto aos sinais e sintomas de
uma infecgao pelo novo coronavirus em comparagao com os
demalis virus. Sintomas mais graves e pneumonia podem acontecer
mais frequentemente em pessoas dos grupos de riscos.

5. Como & definidko um caso suspeito do novo
coronavirus?

Neste momento ndo ha diferenciaco entre os casos de coronavirus
e as outras gripes e resfriados, ambos est@o circulando no
municipio. Os sintomas gripais gerais sao tosse, dor de garganta,
secrecdo nasal, podendo ter febre, dores de cabega e no corpo.

6. Qual a forma de transmissao do virus?

As evidéncias atuais descrevem a transmissao pelo ar e por contato
de mé&os ou objetos contaminades com muccsas da face (olhas,
boca e nariz).

7. Quando procurar uma unidade de saude?

A recomendagaoc atual € que pessoas com sintomas leves fiquem
em casa até completar 3 dias sem febre ou no minimo 7 dias a
partir do inicio dos sintomas. Sao recomendadas as consultas on-
line ofertadas pelo SUS-BH em parceria com a UNIMED-BH, pelo
it B A e A Y

b

PORTUGUESE ENGLISH

Fonte: MGApp.
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Alguns servigos disponiveis no aplicativo estdo disponibilizados na fase

interacional. Nesse caso, o usuario preenche alguns formularios e recebe a informagio

desejada, como os servigos do Detran-MG que fornecem informagdes sobre a situagdo de

veiculos, condutores e processos administrativos relativos as questdes de transito, dentre

outros, como demonstrado na FIG. 6:
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FIGURA 6 — Consulta IPVA

Marca/Modelo Placa
I/MMC OUTLANDER 2.0-2013 | |
Municipio
BELO HORIZONTE
Seguro pago Seguro ant.
pago
2020
Situagdo Licenciamento Data Lic.

Veiculo i do digitalmente 10/01/2021
em: 10/01/2021

Ano Situagdo
2021 Quitado
Ano Situagao
2020 Quitado
Ano Situagdo
2019 Quitado
Ano Situagéo
2018 Quitado
Ano Situagdo
2017 Quitado
Ano Situagao

2016 Quitado

Fonte: MGApp.

Por fim, uma pequena parcela de servigos disponibilizados no App encontra-se na
fase transacional, mais especificamente, os servigos de seguranga, rodovia e transporte,
energia, agua e esgoto, o que significa que a obteng¢do completa do servigo € por meio
eletronico 24 horas por dia, sete dias por semana. Esses servigos tém caracteristicas parecidas,
como o preenchimento de formularios direcionados ao envio de informagdes detalhadas para
0 0rgdo ou institui¢do responsavel e, posteriormente, a execugdo do servico e finalizagdo do
protocolo.

De acordo com o Manual (Brasil, 2007), pode-se considerar que o Aplicativo
MGApp encontra-se no estagio de maturidade, uma vez que existem servigos nas trés fases
analisadas. Entretanto, cabe ressaltar, que o aplicativo foi considerado um SuperAPP de
governo, ou seja, um aplicativo que concentra diversos servigos distintos. Cabe ressaltar que a

metodologia ndo permitiu avaliar com maior profundidade outros aspectos relacionados a
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maturidade. No entanto, utilizando como critério as fases de desenvolvimento do aplicativo,

constatou-se que este se encontra em um estagio de maturidade total.

FIGURA 7 — Notificagdo de autuagdo de transito

Acidente de Transito
Menu principal

Perguntas iniciais

Informagdes do acidente v

Veiculo principal v

Veiculos envolvidos

Testemunhas

Finalizar ocorréncia

Fonte: MGApp.



50

4 METODOLOGIA

Para atingir os objetivos deste trabalho, realizou-se um levantamento dos
trabalhos de pesquisa que discutiram sobre o Governo Eletronico, Governo Movel e critérios
de avaliacdo de sifes e aplicativos. Para isso, foi levado em consideragdo o tema central da
pesquisa: o Governo Mével. Considerando as particularidades da teméatica proposta, optou-se
por realizar um estudo de caso descritivo (PEROVANO, 2014).

Segundo Perovano (2014), o estudo de caso descritivo do aplicativo MGApp
Cidadao caracteriza-se pela identificagdo, registro e analise das caracteristicas, dos fatores ou
das variaveis que se relacionam com o fendmeno ou processo. Esse tipo de pesquisa pode ser
entendida como um estudo de caso em que, apos a coleta de dados, € realizada uma analise
das rela¢des entre as variaveis, de suas funcionalidades, das formas de funcionamento e das
interagdes através das avalia¢des realizadas pelos usuarios, objetivando medir o nivel de
satisfacdo em relacdo a ferramenta.

Nesta pesquisa, para observagdo das funcionalidades do aplicativo, optou-se por
concentrar na versdo do soffware para sistemas operacionais Android, tendo em vista que
nove em cada dez celulares ativos no Brasil utilizam esse sistema operacional'! como
plataforma de acesso a internet. Qutro fator importante para esse recorte foi o nimero de
downloads em cada uma das lojas na plataforma Android. Na loja do Google, o aplicativo
MGApp Cidaddo atingiu, em dezenove de fevereiro de 2021, mais de 1.000.000 (um milhao)
de instalacdes!2. Na Apple Store, ndio é possivel identificar a quantidade de dowloads, uma
vez que os dados da instalagdo da Apple ndo sdo publicos.

Foi realizada, ainda, a extra¢do de uma base de dados das avaliagBes existentes na
Google Play através das ferramentas APPBOT e APPANNIE, que permitiram exportar € gerar
graficos detalhados dos reviews de usuérios.

Para analise das avaliagdes, foi feito um recorte temporal considerando os dados a
partir do més de janeiro de 2018, j4 que, ao analisar o historico da versdo do aplicativo,
observou-se um aumento expressivo no numero de avaliagdes naquele ano, se comparado a
2016 € 2017.

Para realizar uma avaliagdo na plataforma Google Play, o usudrio precisa

1 Esta segfio baseia-se em informagdes obtidas por meio da pesquisa. Impacto econdmico e social do Android no
Brasil. Disponivel em: https://www.bain.com/contentassets/ a9200a057a0241b8963c05a 9b09e33fe / impactos-
do-android-no-brasil.pdf. Acesso em: 02 mar. 2020.

12 Disponivel em: https://play.google.com/store/apps/details?id=br.gov.prodemge projetosocialminas. Acesso
em: 02 mar. 2020.


https://www.bain.com/contentassets/
https://play.google.com/store/apps/details?id=br.gov.prodemge.projetosocialminas
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inicialmente atribuir uma nota que € representada por um numero de estrelas que estdo
divididas em uma escala com valores de 1 a 5. O usuario pode escrever as avaliagdes sobre
qualquer aplicativo, filmes, livros ou séries que tenha baixado ou comprado na Google Play.
Segundo o Google (2021), as notas de Apps da Play Store e os graficos de barras
correspondentes que mostram o numero proporcional de avaliagdes com 1, 2, 3, 4 e S estrelas
sdo calculados com base nas classificagdes de qualidade atuais das avaliagdes dos usuarios. O
valor médio das avalia¢des, em todo o ciclo de vida do App, ndo € usado nesse calculo, a
menos que o App tenha poucas notas. Dessa forma, os usudrios podem ter uma ideia mais
clara do App e entender o estado atual dele, porque os Apps podem mudar com o tempo e ter
recursos adicionados ou removidos. A seguir, no GRAF. 2, sera apresentado o numero total
de avalia¢des, em todo o ciclo de vida do App, que fornece aos usudrios informagdes Uteis

sobre seu uso e longevidade!®:

GRAFICO 2 — Média de notas do MGApp
RESENHAS @ Leiz & politica e informagdes

40 -

L. 6 & &

Fonte: Google.
Disponivel em: https://play.google.com/store/apps/details?id=br.gov.prodemge.projetosocialminas.
Acesso em: 20 fev. 2021

Além da avaliagdo das notas que os usudrios do aplicativo forneceram na
ferramenta, esta pesquisa propde a avaliagdo qualitativa e descritiva das avaliagdes e
comentarios que os usuarios do MGApp emitiram sobre o aplicativo. Para isso, foram
utilizadas duas ferramentas que permitem a identifica¢do dos temas mais frequentes.

As ferramentas APPBOT e APPFOLLOW analisam as postagens realizadas pelos
usuarios e identificam os temas listados, utilizando palavras-chave para extrair as percepgdes
do usuario com o aplicativo. Assim, caso o usudrio descreva na avaliagdo, por exemplo,
“problemas com senha”, a ferramenta classifica a avalia¢do na categoria “bugs”, a partir do

reconhecimento da palavra “problemas”.

13 Disponivel em: https://play.google.com/about/comment-posting-policy/. Acesso em: 20 fev. 2021.


https://play.google.com/store/apps/details?id=br.gov.prodemge.projetos
https://play.google.com/about/comment-posting-policy/

Alguns comentarios podem estar classificados em mais de uma categoria,
entretanto, para esta pesquisa, foi considerada a categoria mais relevante, baseada no
contexto analisado e na nota dada pelo avaliador. Como um dos objetivos do trabalho ¢
identificar se as avaliagdes que o aplicativo recebe, através da experiéncia do usuario, sdo
utilizadas como metodologia para a evolugdo do software, realizou-se um recorte nas notas
1 e 2, no periodo avaliado, tendo em vista que as notas mais baixas podem sugerir algum
problema na aplicagdo. Assim, apds o recorte, foi realizada uma avalia¢do para identificar
as categorias que tiveram mais temas abordados pelos usuarios.

Ainda, a fim de verificar com o desenvolvedor questdes especificas do MGApp,
foram realizadas entrevistas, no formato de formulario, contendo quatro questdes abertas
para que os respondentes se expressassem em suas proprias palavras, permitindo-se
identificar o nivel de informacgdo dos respondentes e, ainda, trazer informag¢des mais
detalhadas de cada questéo.

Os formuléarios foram encaminhados para os representantes da SEPLAG
(denominado ENTREVISTADO 1 e para a PRODEMGE também denominado
ENTREVISTADO 2) que tiveram a op¢do de resposta por audio. O entrevistado 1 optou
pelo encaminhamento de dudio e o entrevistado 2 por resposta direta no formuldrio. Em

seguida, realizou-se a transcri¢do do audio para utilizagdo das respostas.

52
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5  ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo serdo apresentados os resultados das analises das avaliagdes do
aplicativo MGA or seus usuarios, presentes na pagina da loja de aplicativos Google Pla
p pp, p > P pag J p o y

através da analise dos principais topicos abordados pelos avaliadores.

5.1 Numero de Avaliacao e Notas

Os usudrios interagem com os desenvolvedores do soffware de duas maneiras:
através da avaliacdo em notas que segue uma escala de 1 a 5 e por meio dos comentarios. O
aplicativo MGApp possui um histérico de notas relevantes para aplicativos de governo na
Google Play. Segundo os dados extraidos da ferramenta APPFOLLOW, o MGApp ja ocupou
a posi¢do de nimero 123'* entre todas os aplicativos classificados na categoria “Ferramentas
Gratuitas no Brasil”.

O ranking de aplicativos funciona a partir de diversos fatores desenvolvidos pelo
proprio Google, tais como: existéncia de palavras-chave nos nomes dos aplicativos e a
verificagdo de suas ocorréncias nos comentarios feitos na Google Play. Esse ponto,
juntamente com a avaliag@o geral do App, ¢ de grande importancia para sua classificagdo.

O MGApp apresenta uma média geral de 4,5 pontos com base em 14.700 notas e
analises realizadas pelos usuarios, sendo a nota maxima de 5, conforme demonstrado na FIG.
9, apresentada no item 3.2.1 do presente estudo. Essa pontuagido € baseada na média atual do
aplicativo, considerando o estagio atual do soffware. Ja em numero totais, o MGApp acumula

um total de 14.701'° avaliagdes, conforme a distribui¢iio apresentada, a seguir, no GRAF. 3:

14 Esta posi¢o foi obtida no dia 14 de maio de/2020.
15O niimero total de avaliag8es foi consultado no dia 28 de fevereiro de2021 no endereco do aplicativo na
Google Play.
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GRAFICO 3 — Distribuigio de avaliagdes do MGApp

147k 4.541 109k 2.3k 660 197 631

S-star: 16%

74%

Fonte: APPFOLLOW.
Disponivel em: https://watch.appfollow.io/apps/untitled-collection /app/439237. Acesso em: 02 fev. 2021.

De acordo com o GRAF. 2 apresentado no item 3.2.1 deste trabalho, o aplicativo
MGApp tem quase 75% de nota 5, ou seja, nota maxima nas avaliagdes dos usuarios. Essa
pontuagdo revela que os usuarios em geral demonstram sentimentos positivos em relagdo ao
aplicativo. Essas sensagdes puderam ser capturadas nas avaliagdes textuais retiradas do banco
de dados criado para esta pesquisa, mais detidamente, ao analisar as notas 4 e 5 do aplicativo.

Nesta pesquisa, além de analisar as avaliagdes dos usuarios, utilizou-se o
APPBOT que usa um algoritmo com inteligéncia artificial para determinar o sentimento de
cada avaliagdo. A andlise de sentimento do APPBOT faz referéncia, principalmente, ao
conteido do texto da avaliagdo, que ¢ utilizada também para avaliagdes de aplicativos ou
outras fontes de dados com classificacdo por estrelas.

O algoritmo de sentimento do APPBOT classifica as avaliagdes de aplicativos e
outras fontes de dados em quatro categorias, conforme demonstrado abaixo, a explicagdo de

cada uma das categorias que contribuem na interpretagdo do leitor em rela¢do aos resultados


https://watch.appfollow.io/apps/untitled-collection
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das analises dos sentimentos dos usuarios:

- Sentimento positivo: o comentario é principalmente positivo;
- Sentimento negativo: o comentario € principalmente negativo;
- Sentimento neutro: o comentario carece de qualquer sentimento forte;

- Sentimento misto: 0 comentario tem um sentimento misto ou conflitante.

O GRAF. 4 demonstra que o MGApp possui alto indice de sentimento positivo no

periodo entre de janeiro de 2018 e fevereiro de 2021:

GRAFICO 4 — Sentimentos e analise de avaliagdes MGApp

,J

% 5

Fonte: APPBOT. Disponivel em: https://app.appbot.co/sentiment?app=1866377&start=2021-02-26&end=2021-
05-27. Acesso em: 02 fev. 2021.

Entretanto, o numero de avaliagdes negativas foi entendido como uma
oportunidade de verificar quais sdo os principais pontos informados pelos usuarios em relagdo
aos problemas, suas recorréncias e possiveis origens, ja que um dos fatores que pode indicar
insatisfagcdo ou problema com o aplicativo € a avalia¢do do proprio usuario.

Na Google Play, os usuarios podem dar notas de 1a 5. Anteriormente, os usuarios
s6 podiam votar uma vez e a avaliagdo ficava registrada continuamente independente se o
aplicativo ja tivesse sofrido altera¢des. Contudo, a partir de 2020, a loja de aplicativos do
Google permitiu ao usuario avaliar novamente e ainda salvar o histérico de avaliagdo. Dessa
forma, a partir da base de dados das avaliagdes deste trabalho, para tentar identificar possiveis
problemas, foram selecionadas todas as notas 1 e 2 e seus respectivos comentarios.

A base de dados de reviews extraida da ferramenta APPFOLLOW possui um total
de 5.360 reviews no periodo de janeiro de 2018 a fevereiro de 2021. Deste total, foram

identificadas 688 avaliagdes com notas 1 e 2, as quais correspondem a 13% do total de


https://app.appbot.co/sentiment?app=1866377&start=2021-02-26&end=2021-

avaliagoes.

5.2 Resultados
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Apos a extragdo, a validag@o e a separagdo das avaliagdes na base de dados desta

pesquisa, foi possivel sintetizar as informagOes e separa-las por categorias. As categorias

foram nomeadas e ganharam um codigo para auxiliar na organizagdo do processo analitico. O

critério utilizado foi a identificagdo dos problemas mais recorrentes a partir da analise dos

dados, conforme detalhado no QUADRO 4 a seguir:

QUADRO 4 — Categorizagdo das avaliagdes

Cod. Nome Descricdo da Palavras-chaves

Categoria | Categoria Categoria utilizadas na busca da

base de dados

1 Problemas de Avaliacdo de usuarios | usuario, senha, login,

acesso / reportando acessar, conta, acesso,
instalagdo dificuldade de acesso | instalagdo, cadastro.
ao aplicativo.

2 Problemas de Problemas de rede, lento, lentidao,

conectividade lentiddo, travamento e | travamento, trava,
indisponibilidade. indisponivel.

3 Problemas Problemas gerais: o ndo consigo, peéssimo,

diversos usuario nao conseguiu | horrivel, ruim.
identificar o motivo
de ndo acessar
determinada
funcionalidade.
4 Erros de Erros diversos, bugs, | bugs, mensagem de erro
software mensagens de erros, em inglés, falhas,
falhas e problemas. problema, erro, ndo
consulta, ndo agenda,
informag0es erradas.
5 Auséncia de Avaliag¢des que os incluir funcionalidade,
funcionalidades | usuarios solicitaram sugestdo de novo
implementagédo de Servigo etc.
funcionalidades.

6 Duvidas Usuarios que Como fazer? Como
utilizaram o campo de | acessar? Perguntas
avaliagdo para sobre outros servigos.
perguntas.
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7 Outros Avaliag¢des que ndo
foram possiveis de ser
categorizadas em
nenhuma acima.

Fonte: Elaborado pelo autor com base na analise de dados de avaliagdo extraidos das ferramentas utilizadas.
Ap6s a estratificacdo e categorizagdo das informagdes evidenciadas no QUADRO

4, chegou-se aos seguintes totalizadores:

Grafico 5 — Total de avaliagdes por categoria

Total

PROBLEMAS DIVERSOS I 108
PROBLEMAS DE CONECTIVIDADE N 47

PROBLEMAS DEACESSO I 2 /0

OUTROS / ELOGIOS POSITIVOS I 34
HTotal
ERROS DESOFTWARE I 182
DUVIDAS HEE 18

AUSENCIA DE FUNCIONALIDADES N 29

0 50 100 150 200 250 300

Fonte: Elaborado pelo do proprio autor fundamentado a partir da base de dados extraida do software

APPFOLLOW (2021).

QUADRO 5 — Avaliag®es por categoria
CATEGORIAS Numero de Avaliagdes
AUSENCIA DE FUNCIONALIDADES 29
DUVIDAS 18
ERROS DE SOFTWARE 182
OUTROS / ELOGIOS POSITIVOS 34
PROBLEMAS DE ACESSO 270
PROBLEMAS DE CONECTIVIDADE 47
PROBLEMAS DIVERSOS 108
Total Geral 688

Fonte: Elaboragdo do proprio autor fundamentado a partir da base de dados extraida do software APPFOLLOW
(2021).

O GRAF. 5 e o QUADRO 5 representam as avaliagdes dos usuarios sobre o
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MGApp - avaliagdes com notas 1 e 2 no periodo de janeiro de 2018 e fevereiro de 2021. A
categorizagdo foi realizada com base na identificagdo das palavras-chave a partir da leitura e
analise dos comentarios. Observou-se que a categoria que mais recebeu avaliagdes negativas
(270) estava relacionada aos problemas de acessibilidade do usuério ao aplicativo. A segunda
categoria com mais avaliacdes negativas (182) foi “erros de software”. E importante destacar
que alguns erros apontados pelos usuarios ndo se caracterizam por falhas da aplicacdo e, sim,
por problemas do proprio meio que o usudrio utiliza para acessar determinado servigo.

A categoria “Problemas Diversos” apresenta 108 avaliagdes dos usuarios com
base em suas experiéncias sobre determinado servi¢o. Entretanto, notou-se que muitas vezes o
usuario relata suas percepgdes por meio de palavras ou frases vagas que dificultaram a
identificacdo das categorizagdes, como na sentenca extraida dos bancos de dados das
avaliagOes: “Nao consigo nada nesse aplicativo, parece fraude.”. Por fim, foram reconhecidas
as avaliagdes das categorias “Problemas de Conectividade” (47), “Outros Elogios” (34),
“Pedidos ou Apontamentos para Auséncias de Funcionalidades” (29) e “Duvidas Especificas”
(18) que os usuarios tentam resolver através do formulario.

A fim de tentar identificar algumas agdes realizadas pelos desenvolvedores e
gestores do aplicativo com o objetivo de sanar os problemas informados pelos responsaveis,
foi realizada uma entrevista com o responsavel pelo desenvolvimento do aplicativo para tentar

identificar como ocorre o processo de correcdo, melhorias e atualizagdo do aplicativo.

521 Avaliacdo dos problemas pelo desenvolvedor

A Secretaria de Planejamento e Gestdo (SEPLAG), 6rgdo do Governo de Minas
responsavel pela gestdo da ferramenta MGApp, informou que, a partir de um contrato firmado

com o Banco Nacional de Desenvolvimento Economico e Social (BNDES) e a PRODEMGE,

o MGApp passou a ser estruturado pela l6gica da metodologia Agil que
consiste em Sprints realizadas a cada quinze dias, tendo como base: os
interesses dos orgdos ¢ entidades que possuem servigos no aplicativo, nas
avaliagGes realizadas nas lojas de aplicativo com base na sugestdo dos
usuarios ¢ também com base no “Fale Conosco” existente no proprio
aplicativo. (ENTREVISTADO 1).

Ainda em relag@o ao problema das dificuldades de acessibilidade ao aplicativo, o

ENTREVISTADO 1 afirma que recentemente o aplicativo passou por uma migragdo para o
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Login Unico do Governo Federal (GOV.BR), objetivando uma melhor identificagio do
cidaddo, tendo em vista que os servigos que possuem agendamento estavam sendo utilizados
por “despachantes virtuais”, que reservavam um namero enorme de vagas para
posteriormente comercializa-las. Segundo o entrevistado, essa mudanga trouxe algumas
dificuldades para os usudrios, em um primeiro momento, uma vez que o sistema de
autenticacdo do GOV .BR exige uma confirmag¢do que anteriormente ndo era solicitada.
Acredita-se que essa mudanga pode estar relacionada com os motivos que levaram
quase 40% dos usuarios a avaliarem o aplicativo com as notas mais baixas, 1 ¢ 2. O
ENTREVISTADO 1 afirma que algumas melhorias surgem a partir da identificagdo da
auséncia de certa funcionalidade feita pelos usuarios. J4 o ENTREVISTADO 2 detalha que as
melhorias seguem o seguinte fluxo: aplica-se a metodologia Agil Prodemge, em seguida, sdo
realizadas Sprints quinzenais com publicagdo da melhoria no final de cada sprint. Ainda,
segundo o ENTREVISTADO 2, em complemento a pergunta 1, detalha que: “Ndo ha
ferramenta especifica [ferramenta para acompanhamento dos cronogramas de atualizagdo do
aplicativo], sdo artefatos internos da companhia”. Além disso, tendo em vista os critérios para

implantagdo de melhorias no App, o ENTREVISTADO 1 afirma que:

“[sic] Na inser¢do de novos servigcos ¢ funcionalidades envolve também a
avaliagdo na loja ¢ dos comentarios o que o pessoal tem sugerido. Uma
percepgdo nossa também com base no Fale Conosco que tem chegado.
Entdo, basicamente a gente faz uma jungdo dessas trés fontes de informagio
¢, a partir dai, a gente avalia também o nivel de complexidade das demandas,
porque tem muito servigo que a gente precisa de integragdo com outros
sistemas. Entdo a gente vai nesse processo de negociagdo com Orgdo.
(ENTREVISTADO 1).

Desta forma, identifica-se que existe uma sistematica adotada para a implantagdo
de melhorias no aplicativo. Essas evolugdes sdo avaliadas com base nas complexidades
identificadas e, em outros casos, por meio da solicitagdo dos préprios usudrios no formulario
de avaliagdo. Como exemplo mais recente, 0o ENTREVISTADO 1 cita a inclusdo do servigo
de taxa de licenciamento de veiculos no aplicativo, que impactou nas avaliagdes de alguns
usuarios que alteraram suas notas do aplicativo de 1 para 5 apos a melhoria ser incluida em
versao recente.

O ENTREVISTADO 2, quando questionado pelos procedimentos que permitem
certificar a eficacia das melhorias dispostas no aplicativo, responde que, atualmente, ¢
realizado a partir de:  “Analise das postagens na loja, relatorio de erros, elogios e notas e

monitoramento do uso do App ou funcionalidade”.
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Por fim, cumpre destacar que o MGApp apresenta um indice de respostas aos
usuarios bem elevado. No periodo avaliado, apenas 0,03% das avalia¢cdes com notas 1 e 2 ndo
tinham sido respondidas por seus desenvolvedores. Cabe ressaltar ainda que o volume de

notas 4 e 5 demonstra a percepcdo positiva do aplicativo pelos usuarios.

6 CONCLUSAO

O propésito inicial desta pesquisa foi realizar uma revisdo da literatura sobre
Governo Eletronico e, especificamente, sobre Governo Movel, além de avaliar as
funcionalidades do aplicativo moével MGApp Cidaddo, descrevendo e detalhando as
funcionalidades, utilizando como estrutura o projeto Indicadores e Métricas para Avaliagdo de
e-Servigos do Governo Federal. Assim, foram identificadas as funcionalidades do aplicativo e
os servigos disponiveis para o cidaddo. A partir desta avaliagdo, foi possivel centrar nos
objetivos especificos que pretendiam, em suma, verificar se o aplicativo adere aos requisitos
de boas praticas previstos nos manuais de indicadores utilizados no trabalho.

Através das andlises realizadas, verificou-se que o aplicativo MGApp apresenta
um o6timo desempenho no indice “maturidade”, tendo como principais pontos fortes o grande
numero de servigos disponibilizados para os usudrios. Com os resultados apresentados,
destaca-se que o aplicativo é uma ferramenta poderosa para democratizar o acesso aos
servigos publicos, principalmente, para as classes socioeconomicamente menos favorecidas,
considerando que utilizam majoritariamente os aparelhos celulares para acessarem a internet.
Considerando assim, que o objetivo geral do trabalho foi cumprindo. Entretanto, é necessario
reconhecer a necessidade de aprofundamento na andlise dos servigos prestados,
principalmente, nos aspectos de qualidade desses servigos que podem inclusive ser tema de
uma préxima pesquisa.

Como demonstrado na revisdo de literatura, foram identificados alguns estudos
sobre Governo Moével. Porém, faz-se necessario um levantamento mais aprofundado sobre o
assunto, principalmente, sob a Otica da avaliagdo dos aplicativos a partir de critérios
especificos.

A utilizagdo de dispositivos moveis passa a ser entendida, entdo, como uma
continuidade do Governo Eletrénico e ndo como um substituto. O baixo custo de aquisi¢do de
aparelhos celulares atualmente permite que uma pessoa, através de um celular conectado a

internet, tenha acesso rapido aos servigos disponiveis pelas instituigdes publicas.
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E importante observar que alguns servicos disponiveis, na versio avaliada do
aplicativo, ainda se encontram em estagio inicial, servindo apenas como direcionador para
outras paginas ou, em alguns casos, apenas para a localizagdo fisica dos enderecos das
unidades onde o servi¢o € prestado. Um exemplo sobre esse aspecto € que o menu Educagio
poderia explorar mais recursos voltados para a diminui¢do ou mesmo extingdo de
deslocamentos fisicos desnecessarios de alunos e pais até a escola ou a outra institui¢ao
publica para solicitar informagdes desejadas, pedidos de documentos, dentre outros.

Cumpre observar que, assim como foi destacado na revisdo da literatura, o
Governo Movel passa ser mais que uma simples ideia para o poder publico e precisa ser
encarado como verdadeira ferramenta de inclusdo digital democratica, principalmente, quando
os dados apontam que as classes D e E utilizam o telefone celular como principal meio de
acesso a internet. Sendo assim, a disponibilizag¢@o de servigos para essa parcela da populagdo
mineira € necessaria. Neste sentido, 0 MGApp ganha um papel fundamental na medida que
evolui para trazer servigos eletronicos centralizados, organizados e de qualidade para os
cidad@os.

Diante do exposto, os resultados apresentados neste trabalho sugerem que os
desenvolvedores do aplicativo podem incrementar as funcionalidades transacionais que
permitam aos usudrios iniciarem e concluirem todas as suas solicitagdes diretamente no
aplicativo, atuando, assim, como mais uma ferramenta de acompanhamento e participagdo da
populagdo na Gestdo Publica.

Com esta pesquisa, foi possivel identificar e detalhar as funcionalidades do
MGApp, contudo ndo € possivel confirmar detalhadamente a qualidade de cada um dos
servigos prestados. Ainda, este trabalho limitou-se a identificar as funcionalidades do
aplicativo, mas ndo aprofundou em outros critérios conhecidos para avaliagdo de soffwares,
tais como: usabilidade, acessibilidade, tempo de resposta entre outros.

Assim, como proposta para futuros trabalhos de pesquisa que envolvam o tema,
pode-se utilizar o cruzamento de informagdes com outros aplicativos governamentais, a fim
de identificar o estagio de cada um, comparando os servigos disponiveis e propondo a
instituicdes as melhorias que forem encontradas nos aplicativos através de um

compartilhamento de informagdes.
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APENDICE 1 — Formulario de entrevista semiestruturada

Roteiro para entrevista - MGAPP:

Monografia apresentada ao curso de Especializagio em Administragio Publica,
Planejamento e Gestdo Governamental —- CEAPPGG da Fundagéo Jodo Pinheiro, como
requisito parcial para a obtencdo do titulo de especialista.

Aluno: Guilherme Luiz da Costa
Orientador: Max Melquiades

Proposta de entrevista semiestruturada abordando o objetivo especifico do trabalho, no qual

consiste em identificar qual/quais sdo os principais métodos envolvidos na implantagdo de
melhorias no Aplicativo.

0 entrevistado pode encaminhar a resposta através de um audio especifico respondendo as

perguntas conforme o entendimento do tema:

1. Quais sfo as ferramentas utilizadas para definir o cronograma de melhorias no
Aplicative? Favor detalhar quais 530 os procedimentos seguidos para definir o
processo de atualizacdo da ferramenta.

2. Existe algum procedimento especifico de avaliagiio dos reviews e avaliagdes,

encaminhado pelos usuarios nas respectivas lojas de aplicativos, para promover
atualizagbes no App?

3. Favor detalhar, se possivel, o procedimento que permite avaliar a eficacia das
melhorias dispostas no aplicative?

4. Como é realizado a avaliagdo das melhorias e corregdes com relagdo ao aumento /
reducdo de reclamagdes especificas no software?



