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Segundo a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (Pnad) 2015, 92,1% dos
domicilios brasileiros acessaram a internet por meio do telefone celular. Esses dados
trouxeram oportunidades e desafios para a administragdo publica no sentido de utilizar a
potencialidade do mobile government (m-gov) para a prestacdo de servigos. O objetivo geral
é avaliar os aplicativos moéveis dos governos estaduais e do Distrito Federal que centralizam
a prestacdo de servigos, para verificar a aderéncia as melhores praticas de acordo com a
literatura nacional e internacional para aprimorar o relacionamento com o cidaddo. Apenas
10 unidades federativas do escopo pesquisado possuem um aplicativo que centraliza
os servicos dos governos. O nimero de downloads também representa uma pequena
parcela da populagdo. Poucos aplicativos utilizam-se dos recursos tecnoldgicos tipicos dos
dispositivos mdveis como GPS, cdmera e avisos por push para aprimorar o relacionamento
com o cidaddo.
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Mobile government: un andlisis de las aplicaciones estatales como mediadores de la
relacién entre los ciudadanos y los gobiernos

Segun la Encuesta Nacional por Muestra de Domicilios (Pnad) 2015, el 92,1% de
los domicilios brasilefios accedieron a internet a través del teléfono celular. Estos
datos trajeron oportunidades y desafios para la administracién publica para utilizar
la potencialidad del mobile government (m-gov) para la prestacién de servicios. El
objetivo general es evaluar las aplicaciones moviles de los gobiernos estatales y del
Distrito Federal que centralizan la prestacién de servicios para verificar laadherencia
a las mejores practicas de acuerdo con la literatura nacional e internacional para
mejorar la relacién con el ciudadano. Sélo 10 unidades federativas del ambito
investigado poseen una aplicacion que centraliza los servicios de los gobiernos.
El nimero de descargas también representa una pequeina parte de la poblacién.
Pocas aplicaciones se utilizan de los recursos tecnolégicos tipicos de los dispositivos
moviles como GPS, cdmara y avisos por push para mejorar la relacién con el
ciudadano.

Palabras clave: gobierno electrénico, prestacion de servicios, Estado y sociedad,
administracion de los estados - Brasil

Mobile government: an analysis of state applications as mediators ofthe relationship
between citizens and governments

According to the National Household Sample Survey (Pnad) 2015, 92.1% of
Brazilian households accessed the internet through cell phones. These data have
brought opportunities and challenges for the public administration to use the
potential of mobile government (m-gov) to deliver services. The overall objective
is to evaluate the mobile applications of the state and Federal District governments
that centralize the provision of services to verify adherence to best practices
according to the national and international literature to improve the relationship
with the citizen. Only 10 federative units of the researched scope have an application
that centralizes government services. The number of downloads also represents
a small portion of the population. Few applications use the typical technology
features of mobile devices such as GPS, camera and push notifications to enhance
the relationship with the citizen.

Keywords: electronic government, service delivery, State and society, state
administration - Brazil
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Introducao

O advento das tecnologias da informagdo e comunicagdo (TIC) e o aumento
da sua utilizagdo em nivel mundial tém propiciado o alargamento dos debates
em torno das interagdes promovidas por essas tecnologias. Nas ultimas décadas,
as mudangas geradas pela expansdo das TIC resultaram na reconfiguragdao de
todo o ambiente em que estdo inseridos os atores sociais, com novos desafios e
oportunidades (ARAUJO, 2005).

Castells (2003, p. 68) ressalta a importancia do advento de tal inovagao:

Diferentemente de qualquer outra revolugdo, o cerne da transformacao
que estamos vivendo na revolugdo atual refere-se as tecnologias da
informacgdo, processamento e comunicagdo. A tecnologia da informacgdo é
para esta revolugdo o que as novas fontes de energia foram para as revolugdes
industriais sucessivas, do motor a vapor a eletricidade, aos combustiveis
fésseis e até mesmo a energia nuclear.

Segundo Medeiros e Guimardes (2004), a “sociedade em rede”, fruto desse
desenvolvimento tecnoldgico, produz constantemente novas demandas ao setor
publico, buscando aprimorar as interagdes com o Estado. Diante de tais mudangas,
0Ss governos precisaram adaptar-se a esse novo ambiente complexo, para operar
em novas realidades globalizadas, construindo uma nova relagao entre governo e
cidaddos, baseada nas tecnologias da informag¢do e comunicagdo (TIC). Ferguson
(2002) afirma que a disseminagdo da tecnologia na vida do cidaddo moderno
impulsiona a utilizacdo pelos governos em todos os aspectos relacionados ao
atendimento e a administragdo publica.

Nesse mesmo sentido, Medeiros e Guimardes (2004) destacam que a introducado
dessas novas tecnologias na sociedade altera a abordagem da gestao publica, uma
vez que os cidaddos e empresas querem cada vez mais ter acesso ao governo
de forma rapida e facilitada. Essa utilizagdo das TICs pela gestdo publica tem
sido chamada de governo eletrénico ou e-Gov, que pode ser entendido como a
prestacdo de informagdes e a disponibilizagdo de servigos governamentais por meio
da internet (MEDEIROS; GUIMARAES, 2006).

Uma nova perspectiva do governo eletronico que ganha cada vez mais espaco
no ambiente governamental é governo eletrénico mével ou m-gov (Mobile
Government), com a utilizagdo das tecnologias de informagdo e comunicagdo
(TIC) para a prestagdo de servigos publicos por meio de plataformas mdveis como
celulares, smartphones e tablets. O nimero de assinaturas de telefones mdveis no
mundo passou de 2,2 bilhdes em 2005 para 7,1 bilhGes em 2015, sendo que 3,2
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bilhdes desses utilizam internet. Esse aumento representa mais de 43 por cento da
populacdo mundial total, dos quais 2 bilhGes sdo de paises em desenvolvimento
(ORGANIZAGAO DAS NACOES UNIDAS, 2016).

O uso de dispositivos méveis pela populacdo brasileira tem se intensificado
nos ultimos anos, o que tem ocasionado vdrias mudancgas na sociedade. Segundo
dados da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (Pnad) 2015 (BRASsIL, 2016),
92,1% dos domicilios brasileiros acessaram a internet por meio do telefone celular,
enquanto 70,1% dos domicilios o fizeram por meio do microcomputador. Os dados
da Pnad 2015 também demonstram que o percentual de pessoas que acessaram
a internet alcangou 57,5% da populagdo de 10 anos ou mais de idade, o que
corresponde a 102,1 milhdes de pessoas.

Com o avanco da telefonia mével, que se tornou o principal meio de acesso a
internet nos domicilios dos brasileiros, o m-gov trouxe uma nova perspectiva ao
governo eletrénico. Essas mudancas trouxeram oportunidades e desafios para a
administragdo publica no sentido de utilizar a potencialidade dessa nova tecnologia
para a prestacdo de servigcos publicos.

Segundo Pimentel (2009, p. 15) o m-gov é uma modalidade de e-gov que tem
como “objetivo criar uma ligagdo entre os sistemas do governo e os cidaddos, através
dos seus aparelhos celulares. Suas vantagens em relacdo as aplicacdes tradicionais
do e-gov, que normalmente sdo aplicacdes web, sdo a mobilidade e o uso de redes
sem fio para trocas de dados”.

Kushchu e Kuscu (2003, p.3, tradugdo nossa) definem o m-gov como uma:

(...) implementagdo envolvendo a utilizagdo de todos os tipos de
tecnologia movel e sem fio, servigos, aplicativos e dispositivos para melhorar
os beneficios para as partes envolvidas no governo eletrénico, incluindo
cidaddos, empresas e todas as unidades do governo.

E importante frisar que o m-gov ndo pode ser entendido como um substituto
do e-gov. Na verdade, o m-gov é um complemento do governo eletrénico (BERBE,
2014). Para os autores Allazo, Sablén e lano (2009), o m-gov é um subconjunto
do e-gov no qual a utilizagdo da informagdo e tecnologias possibilitam inovar as
atividades das organizagdes focadas no setor publico. As Organiza¢des das Nagoes
Unidas (2016) destacam que os servigcos on-line estdo cada vez mais inovadores por
meio do m-gov, atendendo as necessidades individuais dos cidaddos. A légica do
m-gov é prestar o servico "a qualquer hora e em qualquer lugar" (ALLAZO; SABLON;
IANO, 2009; ORGANIZAGAO DAS NACOES UNIDAS, 2016)

Berbe (2014) destaca que o m-gov emerge como uma tendéncia e uma nova
fronteira para a gestdao publica, incrementando o potencial de transformagao na
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prestacao de servigos publicos. Trés fatores que podem motivar aampliagdo da oferta
de servicos de m-Gov pelos governos, como por exemplo: maior disponibilidade,
escalabilidade e menores custos.

Apesar da propagacdo da internet mével e dos beneficios do m-gov, um
interessante estudo denominado eGovernment Benchmark 2017 — Taking stock
of user-centric design and delivery of digital public services in Europe, produzido
pela Unido Europeia (2017), destaca que as administragdes publicas europeias ndo
avangam na mesma proporg¢ao de implantagdo do m-gov. Em 2016, apenas 1 de
cada 2 servigos estavam disponiveis on-line por meio de smarthphones ou tablets.

O objetivo geral deste trabalho é avaliar os aplicativos méveis dos governos
estaduais e do Distrito Federal para verificar se eles estdo aderentes as melhores
praticas de mobile government (m-gov) para aprimorar o relacionamento com o
cidaddo. Os objetivos especificos sao:

a. explorar a literatura nacional e internacional sobre m-gov e identificar
critérios para avaliagdo de aplicativos;

b. realizar levantamento junto aos estados e ao Distrito Federal para identificar
quais utilizam aplicativos méveis que agregam servigos publicos para se
relacionar com o cidadao e que recursos utilizam;

c. identificar critérios que podem ser incorporados as metodologias levantadas
de m-gov a partir da avaliagdao de aplicativos nacionais e internacionais; e

d. realizar uma analise critica destes aplicativos de governo em rela¢do aos
critérios levantados;

Metodologia

Para atingir os objetivos do trabalho, foi realizado inicialmente um levantamento
junto a literatura nacional e internacional sobre critérios de avaliagdo de aplicativos
m-gov.

A segunda etapa foi uma pesquisa e download de todos os aplicativos de m-gov
dos Governos Estaduais e do Distrito Federal que utilizam a tecnologia Android
disponiveis na loja Play Store. Optou-se por focar o estudo na tecnologia Android
pois ela tem 93,2% do mercado brasileiro de dispositivos mdveis (CARVALHO,
2017). O numero é referente a andlise conduzida entre dezembro de 2016, janeiro
e fevereiro de 2017 no pais. Outra opc¢do foi pesquisar aplicativos dos governos
que reunissem mais de um servico do governo. Dessa forma, ndo foi realizada a
andlise de aplicativos de 6rgdos especificos, como Detran. A pesquisa foi realizada
em junho de 2017.
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Foram identificados dez aplicativos listados a seguir:
Bahia (SAC BA Mobile);

Espirito Santo (ES na Palma da Mao);
Goias (VaptVupt);

Mato Grosso (MT Cidadao);

Minas Gerais (MG app);

Para (Governo Digital Pard);

Paraiba (Governo da Paraiba);

Piaui (Gestdo Transparente);

Rio Grande do Sul (RS Movel); e

10. S&o Paulo (SP Servicos)

W 0o N o v s wWwDbh e

Aos critérios levantados na literatura foram acrescentadas as informacdes
levantadas na loja Play Store com numero de downloads, tamanho do aplicativo,
nota do aplicativo na loja e a data de atualizacdo. Outros critérios foram
acrescentados com base na avaliacdo das funcionalidades e caracteristicas
levantadas nos aplicativos que ndao foram identificados na literatura. A juncao
dessas informagbes gerou o Quadro 1. Os critérios identificados foram agrupados
nas seguintes categorias: ajuda e documenta¢do, conteudo, funcionalidade,
informacGes sobre o aplicativo, relacionamento com o cidaddo, seguranca da
informagao, servigos e usabilidade.

Quadro 1 - Critérios Avaliados

Categoria Critério Descrigdo Referéncia

Disponibilizar uma
opgdo de ajuda para

Ajuda e Aiud o usuario identificar Olibario, 2013;
documentagdo juca as respostas para as Berbe, 2014
principais duvidas sobre
o aplicativo.
Ajuda e . Termos de uso ApFEsentar as. po!ltlcas Berbe, 2014
documentacgdo de uso do aplicativo.
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Contetdo

Areas de atuacdo

Identificar as areas dos
servigos oferecidos no
aplicativo: identificagao
civil; achados e perdidos;
trabalho e emprego;
seguranca; agua e
esgoto; salde; energia;
veiculos e condutores;
ouvidoria; unidades;
servidor; pesquisa de
processos; educagao;
legislagdo; empresa;
diario oficial; tributos;
agricultura; animais;
linha de 6nibus;
transparéncia; meio
ambiente; noticias;
agenda

Centeno,
Andrade e
Souza, 2015

Contetdo

Conteudo
classificados por
assunto

Classificar o conteudo
disponibilizado no
aplicativo conforme
as necessidades

dos usudrios, e ndo
conforme a estrutura
governamental.

Berbe, 2014

Funcionalidade

Campo de busca

Disponibilizar um campo
de busca no aplicativo
para o usuario buscar as
informacdes e servigos
oferecidos

Neto, 2016;
Berbe, 2014

Funcionalidade

Utilizagdo de
cameras para
prestagdao do
servigo

Permitir que o usuario
utilize a cdamera do
celular para realizagdo
de algum servico.
Exemplo 1: o usudrio
pode tirar uma foto e
anexa-la ao cadastro.
Exemplo 2: o cidadao
pode enviar uma
reclamagdo com foto
parailustrar algum
tipo de problema
encontrado.

Centeno,
Andrade e
Souza, 2015;
Berbe, 2014

68
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Funcionalidade

Utilizacao de GPS
para prestacao do
servico

Utilizar geolocalizagao
(GPS) para aprimorar

a experiéncia de uso.
Exemplo 1: utilizar a
posicdao mostrada pelo
GPS do dispositivo para
indicar a aproximacgao
de 6nibus numa
determinada parada.
Exemplo 2: permitir
que o usudrio descubra
a distancia para

chegar a uma praga de
atendimento do 6rgdo
publico.

Centeno,
Andrade e
Souza, 2015;
Berbe, 2014

Funcionalidade

Utilizagdo de
avisos push para
prestagdo do
servigo

Notificar o cidaddo por
meio de avisos push

de alguma etapa da
prestagdo de servigo.
Exemplo 1: avisar de
multas de transito
recebidas. Exemplo

2: enviar lembretes

de agendamentos
realizados em unidades
de prestagdo de servigo.
Exemplo 3: avisar os
valores das contas

de dgua e energia
recebidas.

Centeno,
Andrade e
Souza, 2015;
Winkler, Ziekow
e Weinberg,
2012

Funcionalidade

Utilizagdo de
QR Codes para
a prestac¢do de
servigos

Usar QR Codes (codigos
de resposta rapida) para
oferecer uma forma de
acesso a um conteudo
especifico. Esses codigos
podem ser usados
como um link em que

0 usudrio aponta o
dispositivo movel, 1é o
codigo e visualiza uma
pagina ou contetdo
especifico.

Berbe, 2014
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Funcionalidade

Informacgdes real
time

Apresentar informagoes
atualizadas em tempo
real no aplicativo

como as condigoes de
estradas ou o tempo
médio para atendimento
em unidades de
atendimento.

Centeno,
Andrade e
Souza, 2015

Avaliar se o aplicativo
teve atualizagdo para

Informagdes sobre  Atualizagdo do - Analise dos
. L corregdo de erros ou -
o aplicativo aplicativo . ~ . aplicativos
insergdo de melhorias no
ano corrente.
Avaliar o grau de
disseminac¢do do Centeno,
o , aplicativo no Estado Andrade e
InformagGes sobre  Numero de -
L utilizando como Souza, 2015;
o aplicativo downloads . . .
referéncia o nimero de Analise dos
usudrios do servigo de aplicativos
telefonia movel
. Identificar o tamanho do (0
Informagdes sobre  Tamanho do o . Andlise dos
L L aplicativo quando esta L
o aplicativo aplicativo . aplicativos
instalado no celular.

o . Identificar a nota dada -
Informagdes sobre  Nota na loja do (. Analise dos
. - pelos usuarios do .

o aplicativo aplicativo . aplicativos
aplicativo na Play Store
Disponibilizar um canal
de relacionamento
direto no aplicativo Centeno,
(e-mail, SMS ou link Andrade e
Relacionamento Canal de para pagina da rede Souza, 2015;
com o cidadao relacionamento social ou para avaliagao Chananal,

na loja) com o Governo
para enviar davida,
reclamagoes, sugestoes
e elogios.

Agrawal e Punia,
2016

Respostas aos

O 6rgdo ou entidade

Relacionamento s responde aos Analise dos
o x comentarios da (. —
com o cidadao loia comentdrios postados na  aplicativos
y loja do aplicativo
Antovski e
N v, 2005;
O aplicativo apresenta as Gusev, 2005
- o L Kushchu e
Seguranga da Politicas de politicas de privacidade
. = L . Kuscu, 2003;
informagdo Privacidade dos dados utilizados no
Chananal,

mesmo.

Agrawal e Punia,
2016
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Observar se ha Centeno,
e instrumentos que Andrade e
is:fil::gggoda :ﬁ?::)cagao do identifiquem o usuario Souza, 2015;
¢ que esta acessando os Alkaabi e Ayad,
Servigos. 2016
Os servigos
disponibilizados no OCDE, 2011 ;
aplicativo podem ser Winkler, Ziekow
. . categorizados em: e Weinberg,
Tipo de categoria o .
Servicos redominante servigo informativo/ 2012; Kushchu
¢ P . educativo, servigo e Kuscu, 2003;
entre 0s servigos . . .
interativo, servigo Chananal,
transacional e servigo Agrawal e Punia,
de governanga e 2016
participacdo do cidaddo
O cidadao pode fazer
o cadastro prévio
dos seus dados para
- Cadastro de utilizar posteriormente Analise dos
Usabilidade . L
dados no aplicativo sem a aplicativos
necessidade de digitar
novamente 0s mesmos
dados.
Mantenha a navegacdo
Navegago B v deve tr
Usabilidade principal sempre Berbe, 2014
. acesso ao menu de
visivel ~
navegacdao em qualquer
pagina.
Possibilitar que os
usudrios acessem
com facilidade o
. . . Olibario, 2013;
Facilidade funcionalidades
de acesso frequentes de um Berbe, 2014;
Usabilidade . L q . . Chananal,
as principais aplicativo por meio .
. . - Agrawal e Punia,
funcionalidades. da criagdo de atalhos 2016
ou customizagdo do
aplicativo conforme as
suas necessidades
O aplicativo possui
uma padronizagao
s dos elementos, cores, - .
Usabilidade Padronizagdo da conjunto de icones, Olibario, 2013;;

interface

logotipos e segdes para

reforgar a sua identidade

visual.

Berbe, 2014

Fonte: Elaborado pelos autores, 2017
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Resultados

Os resultados da pesquisa sdao apresentados em oito categorias com a
exemplificacdo das telas de alguns aplicativos que possuem os critérios identificados.

Conteudo

Y

Em relacdo a classificacdo dos servicos, sete dos dez aplicativos avaliados
utilizam a classificacdo por assunto para organizar o contetdo. Os aplicativos de
Mato Grosso (Figura 1) e de Goias utilizam o critério organizacional para organizar
os servigos, o que pode dificultar o acesso do cidadao, ja que ele pode nao saber o
nome do érgdo responsavel pela prestacdo do servigo. A arquitetura da informacgao
do aplicativo ndo pode ser construida baseando-se na estrutura organizacional do
orgdo ou entidade e deve ser voltada as necessidades do usuario (BERBE, 2014).

Figura 1 — Tela inicial do aplicativo MT Cidadao

MTH

CIDADAO

(= I

DETRAN SEFAZ INDEA

©00

AGER OUVIDORIA MAPAS MT

Em relagdo as dreas de atuagdo dos servigos, identificamos que existe uma
variedade de vinte e cinco temas oferecidos pelos dez aplicativos avaliados. Os dois
principais assuntos que foram contemplados foram “Unidades de atendimento do
Governo”, com sete indicagdes, e “Veiculos e Condutores”, com seis indicagdes.
O aplicativo RS Movel (Figura 2) foi o que apresentou a maior abrangéncia de
servigos, contemplando quinze areas. Temas como “Saude” e “Educagdo” foram
contemplados no maximo por dois aplicativos pesquisados.

Rev. Serv. PUblico Brasilia 69 (2) 62-88 abr/jun 2018



Rodrigo Diniz Lara; Marlusa Gosling e Izabela Frango Rodrigues m

Um relatdrio elaborado pela Unido Europeia em 2017 identificou como uma
boa pratica na drea do m-gov o Mapa do Cidadado desenvolvido pelo Governo de
Portugal. Por meio desse aplicativo os cidaddos podem saber quais os servigos
publicos estdo mais préoximos do usuario por meio de servigos geolocalizados, e
quais documentos sao necessarios para resolver a presta¢do do servigo ou receber
uma mensagem eletrénica informando o seu lugar na fila (UNIAO EUROPEIA, 2017).

Funcionalidades

Poucos aplicativos utilizam as caracteristicas especificas dos aplicativos médveis
como recursos que utilizam geolocalizagdao, cdmeras, avisos de push e QR Codes para
melhorar a comunicagdo com o governo. Um aplicativo que vem ganhando destaque
na area publica e utiliza alguns recursos especificos citados acima é o Colab.

O Colab é uma rede social que proporciona aos cidaddos o poder de fiscalizar
os servigos publicos. O cidaddo pode reportar um problema identificado na cidade,
como um buraco na rua. Para isso, ele pode utilizar a camera do seu celular para
tirar uma foto e utilizar o seu GPS para geolocalizar o problema. Apds o cadastro da
solicitacdo, o usuario pode compartilha-la no Facebook para os seus amigos.

s

Atualmente, ele é o canal de relacionamento de 90 organizagdes publicas,
principalmente de prefeituras. O aplicativo foi vencedor no prémio AppMyCity!
de 2013, da Organizacdo New Cities Foundation (http://www.appmycity.org/), que
anualmente elege o melhor aplicativo urbano do mundo.

Os aplicativos de Minas Gerais (Figura 2), Pard e Piaui utilizam o recurso de
camera para que cidaddo anexe alguma foto do problema a ser reportado, por
exemplo, em uma unidade de atendimento.

Rev. Serv. Publico Brasilia 69 (2) 62-88 abr/jun 2018 73



m Mobile government: uma andlise dos aplicativos duais como mediadores do relaci entre os cidaddos e os governos estaduais

Figura 2 — Tela para avalia¢do de unidades de atendimento do MG App

39% B23:51

Unidade de atendi... SAWAR

Avalie a unidade de %
atendimento

Adicione uma foto parz

avaliar uma unidade

ada

Unidades de Sadde *

Em relagdo aos avisos de push, foram identificados que aplicativos de Minas
Gerais, Sdo Paulo e Bahia (Figura 3) enviam notificagdes sobre agendamentos
realizados em unidades de atendimento. No caso do QR Codes, ndo foi identificado
aplicativo que utilize esse recurso.

Figura 3 — Tela de Notificagdo do SAC Mobile

[OR|

82(SAC mobile A A=

Ultimas Notificagoes de Atendimentos

< O O
QOutros recursos pouco disponibilizados pelos aplicativos foram a “busca” e
“informacdes real time”. Apenas 3 apps (Minas Gerais, Rio Grande do Sul e Sio

Paulo) possuiam a possibilidade de o usuario realizar uma busca dos servicos e
informacgGes disponiveis. No caso das informacgdes real time, o MG app e o SAC BA
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Mobile (Figura 4) disponibilizam o tempo de espera nas unidades de atendimento.
J& 0 RS Mdvel apresenta o movimento nas estradas gauchas (Figura 5).

Figura 4 — Tela do tempo de espera do atendimento do SAC Mobile
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Figura 5 — Tela da situagao das estradas do RS Movel
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Centeno, Andrade e Souza (2015) destacam que geralmente aplicativos de
governo sdo construidos mesmo quando ndo utilizam funcionalidades exclusivas
de dispositivos modveis, como geolocalizagdo, cameras, aviso push e QR Code.
Nessa analise, o aplicativo MG app é o que mais utiliza esse tipo de recurso, ndo
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apresentando apenas o QR Code, ainda que em pontos isolados do aplicativo,
ndo contemplando todos os servigos. O aplicativo do Governo do Para dispde de
geolocalizagdo e camera para todos os servigos disponiveis no aplicativo. Nessa
situacdo, a experiéncia internacional demonstra que é possivel utilizar a técnica do
responsive web design, o que ndo necessitaria do desenvolvimento especifico para
aplicativos méveis (CENTENO; ANDRADE; SOUZA, 2015). O conceito de responsive web
design ou design responsivo foi criado em 2010 no artigo “Responsive Web Design”,
escrito por Ethan Marcotte (2010) no blog “A List Apart”. O autor destaca que, em
vez de desenvolver um design para cada dispositivo, deveria ser projetado um Unico
codigo que adaptasse o layout para as diferentes telas, por meio de tecnologias
padronizadas (HyperText Markup Language [HTML] e Cascading Style Sheets [CSS]).

Servicos

Os servigos dos aplicativos estaduais sao desenvolvidos predominantemente
no modelo interativo, cuja principal caracteristica é a comunicacdo individual com
o intuito de acessar documentos personalizados e formularios. Podemos destacar
com exemplos desses servicos o acesso a contas de agua e energia; consulta a
multas e pontuagdo do condutor; e consulta a dados de transparéncia. Na area
de servigos informativos, podemos destacar a divulga¢do de noticias do governo e
agenda de eventos institucionais.

Em relagdo ao tipo de modelo transacional, seis aplicativos oferecem esse tipo
de servigo. Podemos exemplificar como servigos transacionais o agendamento de
servigos nas unidades de atendimentos e a emissdo de atestado de antecedentes
criminais. No que tange aos servicos participativos, podemos destacar os que tém
como objetivo auxiliar na melhoria da prestacdao do servigo. Sdo exemplos desses
servigos a possibilidade de avaliar as unidades de atendimento do Governo, como
apresentado no MG app.

Usabilidade

No que tange aos recursos de usabilidade, a grande maioria dos aplicativos
(90%) possui padroniza¢do da interface do aplicativo de forma a manter uma
identidade visual. Apenas no aplicativo do Governo de Goias ndo foi identificada
essa padronizacdo. Verificou-se que sete dos dez aplicativos pesquisados possuem
navegacgao principal sempre visivel, permitindo aos cidaddaos sempre ter acesso a
outros servigos do aplicativo sem a necessidade de realizar vérios passos.

Dois recursos que facilitam muito a navegabilidade dos cidadaos aos aplicativos
para agilizar o acesso mais rapido aos servigos sdo pouco frequentes. O primeiro
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recurso é a possibilidade de o usudrio personalizar o seu aplicativo com os servigos
que ele mais utiliza. Esse recurso foi identificado apenas nos aplicativos MG app e
no ES na Palma da M3o. No MG app o usuario tem a possibilidade de configurar na
pagina inicial do aplicativo os servicos a que ele tem mais acesso (Figura 6).

Figura 6 — Pagina inicial do MG app
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Outra op¢do pouco utilizada pelos aplicativos é a possibilidade de o cidadado
realizar o seu cadastro e utilizar essas informag0es para o acesso aos servigos sem
a necessidade de ter que digitar toda vez um chassi de um carro, por exemplo. Esse
recurso foi identificado apenas nos aplicativos baiano, capixaba, paulista e mineiro.

Por fim, existe uma opgdo interessante identificada nos apps do Governo do
Estado de S3o Paulo e do Governo do Estado de Minas Gerais que é o0 acesso a
outros aplicativos especificos do governo. Tendo em vista que existem necessidades
especificas de alguns cidaddos, ndo é recomendavel trazer todos os servigos paraum
aplicativo Unico que poderia impactar no seu tamanho. O Governo do Estado de Sao
Paulo possui 28 aplicativos méveis disponiveis e um aplicativo-base, denominado
SP Servigos, que funciona como portal de servigos publicos, no qual esta disponivel
0 acesso para download de todas as aplicagdes em uso pelo Governo (Figura 7).

Rev. Serv. Publico Brasilia 69 (2) 62-88 abr/jun 2018

7



m Mobile government: uma andlise dos aplicativos duais como mediadores do relaci entre os cidaddos e os governos estaduais

78

Figura 7 — Tela inicial do Sp Servigos
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A Unido Europeia (2017) identificou como uma boa pratica na drea do m-gov o
aplicativo do Governo de Malta denominado Maltapps. Esse aplicativo lancado em
2017 lista todos os aplicativos méveis do pais, permitindo que os cidaddos possam
localizar os servigos de m-gov oficiais do governo sem a necessidade de pesquisa-
los nas respectivas lojas de aplicativos. Cada servigo é classificado em doze setores
representando as varias entidades e departamentos governamentais.

Informagoes do aplicativos

Na Play Store é possivel extrair informagdes importantes sobre o desempenho
dos aplicativos. A primeira informagdo que podemos destacar sdo as notas dadas
pelos usuarios em relacdo ao aplicativo. A nota pode variar de uma a cinco estrelas.
A média dos aplicativos analisados esta em 4,05 estrelas. As duas maiores sao dos
aplicativos dos Governos de Mato Grosso e Rio Grande do Sul, com as notas 4,5 e
4,3, respectivamente. A menor nota é do aplicativo ES na Palma da M3o com 3,5.
A titulo de comparacdo, dois aplicativos de muita utilizacdo pelos usuarios, como
WhatsApp e Facebook, tém notas de 4,5 e 4,0, respectivamente.

Identificou-se que 60% dos aplicativos tiveram alguma atualizagdo neste ano para
corregdo de erros ou implantacdo das melhorias. Apenas os aplicativos dos Governos
de Goias e Paraiba, que tém mais de 3 anos de existéncia, ndo apresentam qualquer
atualizagdo. Em relagdo ao tamanho dos aplicativos, a média é de 32,43 MB. Existem
dois aplicativos com tamanhos maiores que 80 MB. S3o os aplicativos do Governo
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da Bahia e de Mato Grosso. Tendo em vista a limitagao dos aparelhos em relagao ao
espago de memdria e nUmero cada vez crescente de novos aplicativos, é interessante
que os mesmos sejam desenvolvidos com tamanhos reduzidos, de forma que o
usuario ndo tenha que desinstalar a todo o momento para instalagdo de novos.

Os dois aplicativos que apresentam maior nimero de downloads sdo de Sao
Paulo e Minas Gerais. O SP Servigos apresenta entre 500.000 - 1.000.000 downloads,
enquanto o MG app apresenta entre 100.000 - 500.000. Apesar de apresentarem
o maior nimero de downloads, identifica-se ainda pouca penetracdo na populacdo
como um todo. No caso de S3ao Paulo, representa entre 1 e 2% da populagao,
enquanto em Minas Gerais representa entre 0,5 e 2,5% (BRASIL, 2017).

Relacionamento com o cidadao

No que tange ao relacionamento com o cidadao, seis aplicativos possuem um
canal direto para envio de duvidas, reclamagdes, sugestdes e elogios para o governo
pelo préprio aplicativo. Entretanto, apenas os aplicativos dos Governos da Bahia,
Espirito Santo, Minas Gerais e Sdo Paulo respondem aos comentdrios postados na
loja do Play Store pelos usuarios referentes a duvidas, reclamagdes ou elogios sobre
o aplicativo. A existéncias desses canais e a resposta pelos governos aprimora a
relagdo com o cidadao.

Seguranga

A maioria dos aplicativos estaduais (seis aplicativos) utiliza um meio para
identificagdo do cidaddo. Essa possibilidade, apesar de inserir uma etapa adicional
para o cidaddo acessar o servi¢o, auxilia os governos a entenderem de forma
personalizada as necessidades de cada cidaddo. Apenas quatro aplicativos (ES na
Palma da Mao, MG app, Governo Digital Para e SP Servicos) apresentam politicas
de privacidade dos dados fornecidos pelos cidadaos. Essa politica é necessaria para
manter uma relagdo transparente entre governo e cidadao.

Ajuda e documentacao

A grande maioria dos aplicativos estaduais (70%) ndo possui uma seg¢do de ajuda
nem apresenta o termo de uso de utilizagdo do app. Os aplicativos dos Governos
de Minas Gerais e Espirito Santo sdo os Unicos que possuem ajuda e termo de uso.
O app do governo paulista possui ajuda e o do gaucho possui termo de uso. A falta
da sec¢do ajuda no aplicativo dificulta o esclarecimento de duvidas frequentes sobre
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a utilizagdo do mesmo. Da mesma forma, é importante que o usudrio esteja ciente
das regras de utilizagdo do aplicativo por meio do termo de uso.

Consideragoes finais

Os resultados da avaliagdo demonstram que os estados e o Distrito Federal
ainda possuem um longo caminho a percorrer para aproveitar as potencialidades
do m-gov. Tendo em vista a expansao do nimero de dispositivos mdveis com acesso
a dados, isso demonstra que esse tema devera ser discutido cada vez mais pelos
governos nacionais e internacionais.

Apenas 10 estados dos 27 pesquisados, incluindo o Distrito Federal, possuem
um aplicativo que centraliza os servigcos dos governos. O nimero de downloads dos
aplicativos também representa uma parcela pequena da populacdo, tendo em vista
o numero de usuarios potenciais.

Poucos servigos utilizam-se dos recursos tecnolégicos dos dispositivos moveis,
como GPS, camera e avisos por push. Dessa forma, cabe uma reflexdo se é necessario
o desenvolvimento de um aplicativo especifico ou adaptacdo dos portais para um
design responsivo para essas tecnologias.

Os gestores estaduais devem se preocupar com a elaboragdo de uma estratégia
para contemplar o m-gov no atendimento ao cidadao considerando as melhores
praticas internacionais no tema. Organizagdes internacionais com a Unido Europeia
e as OrganizacGes das Nacbes Unidades tém publicado estudos recentes e
recorrentes sobre essas melhores praticas.
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¢ao do X i time
| servico  do servico Codes
servigo
Bahia (SAC BA
Mobile) Nao Nao Nao Nao Sim Sim Nao Sim
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Transparente)
Rio Grande
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Informagoes do aplicativo
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Servicos Usabilidade
Acesso
. . . . . . Acesso
A Tipo de categoria predominante  Navegacdo as prin-
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Infor- Inte- Transa- Partici- des tivos
mativo rativo cional pagao
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BA Mobile) Sim Sim Sim N3o Sim Nao Sim Sim Nao
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E
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na Palma
da Mdo)
Goia
oLas Nao N3ao Nao Nao Nao Nao Nao Nao Nao
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Mato
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Gerais (MG Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim
app)
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(Governo . . . . . N . " "
. Sim Sim Sim Sim Nao Nao Sim Nao N3o
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(Governo Sim N3ao Nao Nao Sim Nao Sim Nao Nao
da Paraiba)
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(Gestio ¢ Sm  Nso  Sm  Sim Nio  Sim Nio  Nio
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Rio Grande
do Sul (RS  Sim Sim Sim Nao Nao Nao Sim Nao Nao
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Paulo (SP Sim Sim Sim N3o Sim Nao Sim Sim Sim
Servigos)
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Rio
Grande
do Sul (RS
Mével)

Sao
Paulo (SP X X X
Servigos)
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Conteudo

Critério/ Areas de atuacdo

Estado

Pesquisa Ed Legi Disri
u- egis- iario
Servidor de . g_ Empresa . Tributos
cacdao lacao Oficial
Processos

Agricul-

tura

Animais

Bahia
(SAC BA
Mobile)

Espirito
Santo (ES
na Palma
da Mao)

Goids
(VaptVupt)

Mato
Grosso
(MT
Cidadao)

Minas
Gerais X
(MG app)

Pard
(Governo
Digital
Para)

Paraiba
(Governo
da
Paraiba)

Piaui
(Gestao
Transpa-
rente)

Rio
Grande
do Sul (RS
Movel)

Sao
Paulo (SP
Servigos)
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m Mobile government: uma andlise dos aplicativos duais como Jiad do relacit entre os cidaddos e os governos estaduais

Conteudo
Critério/ Areas de atuacdo cont'_e'.’do
Estado classifica-
dos por
- - assunto
Lin'}a de Trzins;')a- Mc.elo Noticias Procon Agenda
onibus réncia Ambiente
Bahia (SAC BA .
Mobile) X Sim
Espirito Santo
(ES na Palma X X X X Sim
da Mao)
Goias Nio
(VaptVupt)
Mato Grosso .
(MT Cidad3o) X X Nao
Minas Gerais Sim
(MG app)
Para (Governo y « No
Digital Pard)
Paraiba
(Governo da X Sim
Paraiba)
Piaui (Gestdo .
Transparente) X X Sim
Rio Grande
do Sul (RS X X Sim
Movel)
Sdo Paulo (SP Sim
Servigos)
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