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Abstract. Municipalities continuously present structural problems that demand
maintenance. The channels for citizens to report these problems are diverse and
in large cities there may be efficient applications. However, the study of the fea-
sibility of using these resources in small and medium-sized cities is essential to
support public management. In this study, we prototyping an app aimed at smart
cities that uses crowdsourcing and gamification. The prototype was evaluated by
usability, satisfaction and technology acceptance methods. The results showed
high adoption intent, usefulness and ease of use, compared to traditional forms
of interaction between citizens and public authorities.

Resumo. Centros urbanos apresentam continuamente problemas estruturais
que demandam manutencdo. Os canais para o cidaddo relatar estes proble-
mas sdo diversos e em cidades de grande porte podem existir aplicacoes efici-
entes. Entretanto, o estudo da viabilidade do uso destes recursos em cidades de
pequeno e médio porte é fundamental para o apoio a gestdo publica. Neste es-
tudo, realizamos a prototipacdo de um aplicativo voltado as cidades inteligentes
que usa crowdsourcing e gamificacdo. O prototipo foi avaliado pelos métodos
de usabilidade, satisfacdo e aceitacdo da tecnologia. Os resultados demonstra-
ram grande intengdo de adog¢do, utilidade e facilidade de uso, em comparacdo
com as formas tradicionais de interagdo entre o cidaddo e o poder piiblico.

1. Introducao

Milhares de pessoas transitam em suas cidades e observam situa¢des diversas, assim como
problemas relacionados a infraestrutura, saneamento, abastecimento de dgua, iluminacao
publica etc. Para resolver esses problemas de forma adequada e ripida, as autorida-
des publicas responsdveis por esses centros urbanos precisam ter ciéncia sobre eles.
Entretanto, o poder publico ndo tem equipes suficientes para monitorar € acompanhar
todas as situagdes relacionadas a seus municipios [Kandappu et al. 2018]. Neste con-
texto, o uso de tecnologias digitais permite ampliar a integracdo entre sociedade e poder
publico [Kudinov et al. 2019], permitindo ao cidadao realizar reclamacdes, acompanha-
mentos, auxiliar em melhorias, e outras atividades em suas cidades.

Em muitas cidades do Brasil, os canais de comunicacao existentes entre o cidadao
e o 6rgdo publico responsaveis por receber solicitagdo de servigo sdo: telefone, site da ou-
vidoria, e-mail, formulérios digitais, balcao de atendimento e poucos aplicativos. Com o



aumento do uso de smartphones e o aumento do acesso a Internet, a criagdo de aplicativos
que permitem a participagdo ativa de usudrios na detec¢do e resolucdo desses problemas
pode tornar-se mais constante e eficiente para as cidades [Kandappu et al. 2018].

Os cidadios e o 6rgao publico podem se beneficiar de aplicativos voltados a cida-
des inteligentes que usam crowdsourcing e gamificacdo, para registrar € monitorar o sta-
tus de solicitagdes [Arakawa and Matsuda 2016]. Porém, existem desafios de gestao, uma
vez que os problemas sdo tratados por departamentos, prestadoras de servigo ou conces-
siondrias que precisam receber as solicitagdes, apresentar a solucado, prover relatorios, etc.
Atributos de engajamento como o feedback, apelo estético, sensorial, etc. podem melho-
rar o processo de relacionamento do cidaddo com o setor publico [Sampaio et al. 2019],
provendo a transparéncia das informagdes e conhecimentos sobre a gestao publica através
de aplicativos [Kumar 2015]. Aumentar a satisfacdo e engajamento do cidaddo sdo ne-
cessarios para manter o uso eficiente desses canais de atendimento [Gooch et al. 2015].

Na regido centro-oeste do Brasil, muitas cidades de pequeno e médio porte ainda
utilizam formas pouco sistematizadas de atendimento, por exemplo, e-mail, atendimento
pessoal, telefone, etc. Estas cidades enfrentam um crescimento rapido nos ultimos anos e
com isso a necessidade de melhorias nas formas de atendimento aos cidadaos. A cidade
de Sinop, no Estado de Mato Grosso, é um exemplo de cidade que tem um crescimento
de aproximadamente 10% ao ano. Isso faz com que a prestacdo de servigos publicos
apresente problemas em acompanhar o crescimento da cidade e realizar os atendimentos.
Tais cidades muitas vezes ainda possuem dreas rurais, vilas e distritos, que demandam
atendimento, onde ferramentas tradicionais nao atendem ao cidadao.

Considerando o exposto sobre o perfil dos cidaddos do municipio, identificou-se
como questao de pesquisa: € viavel o uso de aplicativos de citizen-sourcing para apoio a
gestdo publica na identificagdo de problemas em municipios de pequeno e médio porte?
Para responder essa questdo de pesquisa, elaboramos uma proposta de ferramenta vol-
tada a cidades de pequeno e médio porte, com é o caso de Sinop no Estado de Mato
Grosso. Para estimular o engajamento a aplicacdo foi denominada “Ajuda ai, Sinop!”. A
ferramenta visa oferecer a comunidade e aos 6rgdos de gestao publica uma integracdo das
informacdes e transparéncia das acdes [Min et al. 2019], garantindo um acompanhamento
eficiente, melhor gestdo e a aplicacdo de solucdes precisas. Cada cidaddo usudrio da fer-
ramenta passa a ser um potencial agente fiscalizador, onde a colaboragdo e a cooperacao
tornam-se ferramentas no processo. Além disso, existe a possibilidade das pessoas rea-
lizarem o relato dos problemas identificados no formato assincrono, i.e., o cidadao pode
estar em uma zona rural ou parte da cidade sem o sinal de internet e apds a observar o
problema e captura das informacdes, pode relatar quando obtiver acesso a internet.

Para avaliar a viabilidade do aplicativo, desenvolvemos um protétipo da ferra-
menta e realizamos um experimento com 18 participantes, que utilizou apresentacdes
on-line, via Google Meet. Comparamos o modelo tradicional, que compreende os proce-
dimentos atualmente utilizados para receber reclamagdes, sugestdes, etc. com o aplica-
tivo proposto baseado em crowdsourcing e gamificacao. Apos cada etapa da apresentagao
os participantes responderam a um questionario online. Objetivando um publico alvo
especifico, foram entrevistados cidaddos do municipio de Sinop, o que possibilitou a
realizacdo da avaliacdo de usabilidade, de satisfacdo e de aceita¢do da tecnologia.



As contribuigdes deste trabalho abrangem: (i) a realizacdo de um experimento
para uma analise comparativa entre o processo atual de reclamacdo de problemas e a
abordagem proposta (via aplicativo); (i) a avaliacdo da usabilidade comparativa utili-
zando o método System Usability Scale (SUS); e (ii1) a avaliagdo da aceitacdo através do
método Technology Acceptance Model (TAM) verificando a facilidade de uso, utilidade e
intencao de uso de um aplicativo que promova o uso de dados da multidao (crowdsour-
cing) e técnicas de gamificacdo em cidades de pequeno e médio porte.

Este trabalho estd organizado da seguinte forma. A Secdo 2 descreve a
fundamentagdo tedrica. A Secdo 3 apresenta a metodologia de pesquisa utilizada para
a conducao do experimento. A Secdo 4 apresenta os resultados e a discussdo do cendrio
apresentado. Por fim, a Se¢@o 5 apresenta as consideracdes finais.

2. Fundamentacao Teérica

No contexto urbano, hd um amplo discurso da cidade como inteligente, inovadora,
digital, criativa, que muitas vezes associa as transformacdes das Tecnologias da
Informacdo e Comunicacdo (TIC) com mudancas econdmica, politica e sociocultu-
ral [Bernardini et al. 2020]. A cidade inteligente precisa se basear em algo além do uso de
TIC. Ela deve ter uma infraestrutura adequada, apoiar as pessoas € como elas interagem.
Além disso, um dos aspectos importante da tecnologia da informacao ndo € necessaria-
mente criar comunidades inteligentes, mas sua adaptabilidade para ser utilizada social-
mente em formas que capacitam e educam pessoas, e as envolvem em um debate politico
sobre suas vidas e o ambiente urbano que habitam [Hollands 2008].

As cidades inteligentes atuam em seis areas principais € uma delas € a governanga,
que estéd relacionada com a interacdo entre entidades e institui¢des publicas ou priva-
das, de forma com que a cidade funcione como organismo vivo [Aires and Santos 2016].
O crowdsourcing é uma abordagem que pode ser utilizada na solu¢do de muitos pro-
blemas em uma cidade aliada a governanca [Buecheler et al. 2010], e pode ser in-
tegrada a coletas de dados gerados por sensores (crowdsensing), para melhorar a
obtencdo de dados [da Silva et al. 2018]. Especificamente, o uso do crowdsourcing
para apoiar a identificacdo e resolucdo de problemas publicos é denominado citizen-
Sourcing, e tem potencial para aumentar a participacao do cidadao no contexto do governo
eletronico [Monteiro et al. 2021].

O crowdsourcing funciona bem quando os problemas sdo claramente definidos e
as solucdes sdo direcionadas em prazos claros. Ele estd relacionado as aplicagdes mas-
sivas onde o progresso deve ser mensurdvel. Alguns projetos envolvem multiddes que
relatam fendmenos: qualidade da agua, lixo, trafego, iluminacao publica, doacdes e ou-
tros. Os painéis de desempenho do projeto de crowdsourcing e as atualizacdes regulares
servem para melhorar a confianca entre os cidaddos e o estado. Além disso, a parceria
entre o governo e a multiddo que deseja contribuir com a acumulacao de conhecimento e
a criagao de valor € de extrema importancia para a sobrevivéncia do projeto [Dutil 2015].

Gamificagdo é um conceito que introduz design e mecanismos de jogos em sis-
temas para provocar mudancas no comportamento do usudrio. A técnica de gamificacao
pode promover a motivacdo dos participantes em aplicativos que promovem o uso de da-
dos de multidao (crowd) [Arakawa and Matsuda 2016]. A gamificacdo no contexto de
crowdsourcing pode ser visualizada como uma tentativa de redirecionar a motivacao de



busca de ganho racional para uma determinada atividade intrinsecamente motivada. Ele-
mentos de jogos atuam como recursos motivacionais. Podemos citar: pontos, emblemas,
tabelas de classificacdo, avatares e historias como recursos motivacionais usados com
frequéncia na gamificacdo [Morschheuser et al. 2017].

3. Metodologia da Pesquisa

3.1. Desenvolvimento da Proposta

Para a estruturacido do experimento foi criado um protétipo, no qual identificamos os re-
quisitos funcionais e ndo funcionais. A pesquisa envolveu também o estudo de aplicativos
similares ao conceito proposto como o Colab.re!, ParticipACT? e FixMyStreet 3. Além
disso, identificamos a necessidade da aplicagdo permitir armazenar e realizar o envio dos
dados quando possuir conexao de internet. Em seguida, um protétipo navegavel foi desen-
volvido na ferramenta de desenvolvimento colaborativo Figma®*. No protétipo, as contas
dos usudrios sdo vinculadas ao Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) e aos seus respectivos
enderecos de e-mail. Para isso, o usudrio poderd validar sua identificacdo através do seu
e-mail, com o cadastro o usudrio terd acesso a aplicacdo via tela de login, conforme a
Figura 1 (A).
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Figura 1. Tela de protoétipo - Login (A) e Posicionamento Geografico (B)

As informacgdes dos usudrios sdo armazenadas na aplica¢do, mas as informagdes
pessoais, de geolocalizagdo, etc., sdo protegidas por algoritmos de seguranca e processos
de anonimizacdo para garantir a privacidade. Essa garantia de privacidade promove maior
confianca por parte dos usudrio [da Silva et al. 2018], propiciando engajamento no uso da
aplicacao.

Thttps://www.colab.re/
Zhttp://www.participact.com.br/
3https://www.fixmystreet.com/
“https://www.figma.com/



O processo de gamificacdao aplicado no protétipo utilizou-se de componen-
tes descritos por [Arakawa and Matsuda 2016], que identificou como: tarefa (informar
os problemas), recompensa (pontuagdo maior sendo premiado pelo poder publico) e
comunicag¢ao (a possibilidade de abrir campanhas e compartilhamento em redes sociais).

O uso da aplicagcdo ocorre a partir do acesso do usudrio. A posi¢do geografica
atualizada € exibida e o endereco € apresentado na parte superior da ferramenta, conforme
observado na Figura 1 (B). Nesta Figura € possivel visualizar diversas marcacdes que
representam relatos feitos em lugares proximos ao usudrio. Cada marcagdo apresenta um
status: ndo solucionado (icone vermelho), em anélise (icone amarelo) ou resolvido (icone
verde).

Na aplicagdo o cidadao identifica um problema urbano e deseja sinalizar a gestao
publica. Apo6s verificar o endereco, o cidadao poderad escolher o segmento, por exem-
plo: iluminacdo publica, esgoto, dano em via publica, etc., e inserir uma descri¢do do
problema. Além disso, fotos podem ser capturadas para contribuir com a identificacao
do problema. A aplicagdo também permite armazenar as informacdes e postar posteri-
ormente. Isso ocorre devido ao fato de existirem localiza¢des sem cobertura de internet,
principalmente em dreas rurais.

Por fim, uma campanha poderd ser aberta para dar maior visibilidade ao pro-
blema. A possibilidade de habilitar uma campanha com uso de gamifica¢do, foi a maneira
encontrada para ganhar cardter de urgéncia na reclamacido. Desse modo, um usudrio,
em vez de criar uma nova marcagdo para um mesmo problema, terd a oportunidade de
reforcar a marcacao que identifica a reclamagao criada por outro usudrio. Assim, algumas
marcagdes com maior nimero de apoiadores pode demonstrar maior urgéncia.

A técnica de gamificacdo foi inserida no aplicativo como forma de engajar os
cidadaos no processo de demarcagdao dos problemas, que podem ser prioridade. Cada
cidaddo, ao participar das acdes disponiveis no aplicativo, acumula pontos e pode evoluir
com o tempo. Os cidaddos mais participativos no aplicativo, ao final de cada ano, podem
ser contemplados com premiacdes ou homenagens do poder legislativo ou executivo do
municipio.

3.2. Planejamento do Experimento

Para avaliar a usabilidade e satisfagcao do modelo tradicional e do aplicativo proposto, foi
utilizado o System Usability Scale (SUS) [Brooke 1996]. O método SUS ¢€ utilizado para
compreender a satisfacdo e usabilidade durante a interagdo com os modelos: tradicional
e aplicativo proposto. O score do SUS € calculado a partir do resultado de todas as
respostas. Para avaliar a aceitacdo do prototipo do aplicativo proposto foi aplicado o
Technology Acceptance Model 3 (TAM 3) [Venkatesh and Bala 2008].

As questdes com respostas objetivas irdo considerar a Escala Li-
kert [Brooke 1996], que possibilita avaliar as perguntas entre extremos variando
por exemplo de: “concordo fortemente” até “discordo fortemente” ou de “concordo”até
“discordo”, geralmente considerando 05 niveis de concordancia. O método SUS contou
apenas com questdes objetivas baseados na Escala Likert. Entretanto, o TAM utilizou a
Escala Likert e também questdes discursivas.

Na execucdo do experimento foram utilizados 05 (cinco) formularios on-line,



através da ferramenta Google Forms, sendo: (i) formuldrio para o termo de consenti-
mento; (ii) formulario para a caracterizagao dos participantes; (iii) formulario da aplicagao
do método SUS no modelo tradicional; (iv) formulério da aplicagdo do método SUS para
avaliar o aplicativo proposto; e (v) formuldrio para avaliar o experimento utilizando o
TAM.

Foi criado um cendrio contendo dois problemas, simulando a abertura de chama-
dos de problemas de infraestrutura em uma cidade, para ambientar todos os participantes
em uma mesma sequéncia. O primeiro problema compreendia a reclamac¢do de um buraco
na via publica, e o segundo problema compreendia a reclamacdo de vazamento de dgua
potavel a empresa companhia de dguas da cidade.

3.3. Realizacao do Experimento

Considerando o momento que este estudo foi executado (durante a pandemia de COVID-
19 em 2020), todas as etapas do experimento foram conduzidas on-line. Para padronizar
o fluxo de informacdes, foram gravados videos para cada etapa. Assim todos os partici-
pantes receberam a mesma orientacao, para evitar influéncia e diferencas de explicagcdes
nos grupos. O primeiro video apresentava as orientagdes gerais e informacdes € como as
tarefas foram estruturadas. O segundo video compreendia uma apresentagao de todas as
formas de reclamacao que foram encontradas na cidade de Sinop-MT, em cada um dos
cendrios apresentados anteriormente. O terceiro video apresentou o prototipo da aplicagao
proposta, descrevendo funcionalidades e possibilidades do uso com gamificacido e com-
partilhamento de campanhas.

O experimento foi planejado pensando em entender a visao geral do publico alvo
sobre como o processo ocorre atualmente e os beneficios que nossa proposta pode tra-
zer. Para cada problema do cendrio, foram executadas duas tarefas conforme o cendrio
descrito. O procedimento do experimento foi dividido em trés fases:

Preparacdo (1* fase): Um convite foi enviado aos aluno e professores de univer-
sidades de Sinop-MT. Os participantes que aceitaram receberam um e-mail com os for-
mulérios do Termo de Consentimento e o Questionério de Perfil do Participante.

Execugdo (2° fase): Foram executadas duas rodadas de experimentos, onde a pri-
meira rodada contou com 13 participantes, e a segunda com 05 participantes. Em ambas
as rodadas, os participantes executaram as tarefas, mas em ordens invertida. O primeiro
grupo executou primeiro a tarefa 1 e em seguida a tarefa 2, enquanto o segundo grupo foi
ao contrario, para evitar viés de influenciar sempre os dados na mesma ordem.

Coleta (3* fase): Apds o experimento, foi realizada a analise dos dados obtidos
com o perfil dos participantes, avaliagao dos questionarios SUS e do formulario TAM.

4. Discussao dos Resultados

4.1. Perfil dos participantes

Um total de 18 participantes (P) realizaram o experimento, sendo a faixa etdria entre
17 e 40 anos. Aproximadamente 61% dos participantes ja efetuaram reclamacoes de
problemas da cidade. Dessas, apenas 14% utilizaram um meio on-line para efetuar a
reclamac@o e 7% utilizaram um aplicativo. O restante recorreu a ligagdes por telefone ou
indo pessoalmente aos 6rgaos responsaveis, somando um total de 50%.



Observamos que a faixa etdria dos participantes se situa abaixo dos 40 anos. Tra-
balhos futuros sdo necessdrios, uma vez que a populacdo mais idosa tende a achar que “a
tecnologia nao € feita para o uso deles ou nao € relevante” [Van De Watering 2005].

Quanto ao uso dos sistemas colaborativos, um total de 72% dos participantes de-
clararam nunca ter utilizado um sistema de colaboragao e 28% ja utilizaram. Entre os que-
sitos que os usudrios consideraram para decidir utilizar um aplicativo de reclamacgao vol-
tado a cidade, 89% participantes consideraram o “nivel de satisfagdo com os municipios
por um mecanismo de avaliagdo” como o topico mais relevante. Sendo que 78% consi-
deraram o tempo médio da solugao do problema como muito relevante. Por dltimo, 61%
dos participantes acham relevante considerar “os servigos prestados pela gestdo publica
em um determinado periodo/regido para usar.

4.2. Avaliacao do Método SUS do Aplicativo Proposto

A métrica SUS foi utilizada para avaliar a usabilidade e satisfacdo da proposta do apli-
cativo com 10 questdes. Dentre essas, verificamos que ao questionar os participantes se
“Gostaria de utilizar este aplicativo frequentemente”, 56% responderam que concordam
fortemente, enquanto 39% responderam que concordam e 6% sao neutros.

Ao avaliar a facilidade de uso, com a afirmacao “Achei facil de utilizar este apli-
cativo”, 44% participantes que responderam que concordam fortemente, enquanto 44%
responderam que concordam, 6% se posicionou neutro € 6% discordaram. Ja para a
afirmacdo “Achei este aplicativo complexo”, 33% participantes discordaram fortemente,
enquanto 33% participantes discordaram e 28% participantes se posicionaram de forma
neutra. A frase ‘“Precisaria de ajuda especializada para utilizar este aplicativo” 44% dos
participantes discordaram fortemente, 44% participantes discordaram e 11% foram neu-
tros.

Considerando que 89% dos participantes concordaram que a maioria das pessoas
aprenderiam a usar o aplicativo de forma rdapida, 94% discordaram que o aplicativo é
incomodo e nenhum participante destacou que necessita de mais informagdes para utili-
zar o aplicativo. A execucdo de tarefas sem dificuldade e com maior facilidade, fluidez e
simplicidade [Sampaio et al. 2019], podendo ser considerado um dos fatores de engaja-
mento.

Em termos de seguranca de uso, na afirmacdo “Me senti seguro utilizando este
aplicativo” 39% dos participantes concordam fortemente, 28% concordam, 28% foram
neutros e apenas 6% discordaram. Estas respostas indicam que os participantes se sentem
seguros no uso do aplicativo.

4.3. Avaliacao do Método SUS do Modelo Tradicional

A métrica SUS foi utilizada para avaliar a usabilidade e satisfacdo dos participantes com
as metodologias atualmente utilizadas no servico publico da cidade o que chamamos de
“modelo tradicional”. Entre as 18 respostas obtidas para cada uma das 10 perguntas afir-
mativas aplicadas, para a afirmacao “Gostaria de continuar utilizando o modelo tradicio-
nal”, 61% participantes discordam, enquanto 17% discorda fortemente, 11% responderam
neutro e 11% concordam.

Na avalia¢do da facilidade de uso, a afirmacdo “Achei facil de utilizar este modelo
tradicional”, 39% participantes que responderam que discordam, enquanto 17% respon-



deram que discordam fortemente, 22% se posicionaram neutro € 17% concordou e 6%
concordam fortemente. Além disso, para a frase “Achei este modelo tradicional com-
plexo”, 33% participantes responderam que concordam, outros 33% participantes foram
neutros, 11% concordaram fortemente, 17% discordaram e 6% discordaram fortemente.

Para a afirmacdo “Achei que havia muita inconsisténcia no modelo tradicional”,
56% dos participantes responderam que concordam, 17% participantes foram neutros,
11% responderam que concordam fortemente e 11% responderam que discorda e apenas
6% responderam que discordam fortemente.

Em termos de seguranca de uso, para a afirmacdo “Me senti seguro utilizando
este modelo tradicional”, 33% das respostas foram neutras, 28% discordam, 22% discor-
dam fortemente, 11% concordam e 6% concordam fortemente. Além disso, ao avaliar se
“Precisaria aprender muitas coisas antes de utilizar este modelo tradicional”, 33% parti-
cipantes discordaram, os outros 33% participantes foram neutros, 28% concordam e 6%
discordaram fortemente. Observa-se neste caso que os participantes sentiram-se menos
seguros ao utilizar as formas de reclamacao atuais.

4.4. Analise Comparativa das Avaliacoes do Método SUS

Os resultados do uso da metodologia SUS para avaliar usabilidade do aplicativo proposto
indica uma maior satisfagdo, com um score de 81.40, que ficou acima da média desejavel
de 68 pontos, conforme demonstra a Figura 2. Uma compara¢do como o resultado do
SUS aplicado ao modelo tradicional, que recebeu um score de satisfacido de 39.52 pontos.
Utilizamos um intervalo de confianga de 95% e realizamos teste de Wilcoxon pareado
para amostras do SUS por participantes, que € usado para identificar qual das amostra
apresentou significancia estatistica [Micallef et al. 2017]. Obtivemos um p-value 0,003 e
concluimos que existe diferenca significativa para os resultados, isto €, que a satisfacao
foi maior para a proposta do aplicativo.

SuUs

Madelo Tradicional Proposta Applcativo

Figura 2. Score SUS: modelo tradicional X aplicativo proposto

4.5. Analise da Aceitacao do Aplicativo Proposto

Com base nos dados coletados através do TAM, foi possivel avaliar a aceitagdo dos partici-
pantes ao aplicativo proposto em comparacdo ao modelo tradicional. Também foi possivel
avaliar a realiza¢do do experimento, ja esse foi totalmente on-line devido a pandemia de
Covid-19.



Tabela 1. Percepcao dos participantes sobre o experimento

Percepcao do experimento Discordo (%) ParcIilllslfl(:::l(:z (%) Neutro (%) Parc(i:;ll;:::tl: (%) Concordo (%)
Eu pamclpana de outro experimento 0.0 0.0 5.6 1.1 833
on-line

Foi muito cansativo 44,4 27,8 22,2 5,6 0,0

Me senti a vontade no experimento 0,0 0,0 11,1 16,7 72,2
Consegui me expressar naturalmente 0,0 0,0 11,1 16,7 72,2
Consegui acompanhar o experimento 0,0 0,0 11,1 11,1 77,8

4.5.1. Percepcao do Experimento

Em relacdo ao tempo do experimento, todos consideraram ter sido suficiente e, embora
globalmente os participantes (94,4%) consideraram que o aplicativo ndo precisasse de
orientacoes adicionais, um participante sugeriu o recebimento de debugs e relatério de
versdoes. Embora globalmente o processo tradicional de abertura de reclamacgdes fosse
considerado complexo pelos participantes, os participantes consideraram mais simples
o experimento com a utilizagdo do aplicativo. Assim, o aplicativo parece ter reduzido
a complexidade percebida. Por exemplo, o participante P2 mencionou que o processo
tradicional de reclamacdes é “um processo muito tedioso e robusto, tomando muito tempo
e sem fdcil retorno e nem acessibilidade”, enquanto que o participante P8 destacou que o
“formato tradicional é um método exaustivo e muitas das vezes ineficaz para solucionar
problemas da comunidade de Sinop, visto que a dificuldade para conseguir realizar uma
queixa é extremamente alta e nem todas as pessoas contemplam de conhecimento para se
localizar em websites mais complexos, reduzindo assim o piiblico alvo”. Enquanto que o
participante P17 destacou que “o aplicativo é bem intuitivo e estd literalmente na mdo do
usudrio”.

Devido ao experimento ter sido realizado totalmente on-line, a percep¢ao dos
participantes sobre a realizacdo do mesmo pode indicar a viabilidade do processo. Em
relacdo ao experimento, 88,9% dos participantes nunca participaram de um experimento
presencial, sendo que dos 18 participantes 77,8 % nunca haviam participado de um experi-
mento on-line, e todos consideraram uma boa experiéncia. O participante P3 afirmou que
“tendo em vista que foi o primeiro que participei, foi um bom experimento, foi direto e
conciso”, enquanto que o participante P17 destacou que “/...] o experimento foi bem apli-
cado garantindo a integridade da pesquisa”. Todavia, o participante P12 sugeriu alguns
ajustes, afirmando que o experimento poderia “melhorar em alguns quesitos, como as
apresentacoes em video tornando-as mais objetivas e profissionais, mas foi um excelente
experimento, consegui acompanhar facilmente [...]”.

Em geral, os participantes se sentiram a vontade no experimento, percebendo um
facil acompanhamento, conforme Tabela 1. O tnico ponto a se destacar € que a maioria
dos participantes considerou o experimento on-line cansativo e, por isso, sugere-se para
os proximos, uma forma de tornar o experimento mais objetivo, conciso e dinamico.

4.5.2. Avaliacao da Facilidade de Uso

A facilidade de uso da aplicacdo proposta foi avaliada na Figura 3 (A), onde 88,8% dos
participantes concordaram com a afirmacao “Seria facil de usar”. Um total de 83,2% dos



participantes concordaram com a afirmacao “Seria mais fécil reclamar”. Para a afirmagao
“Acompanhar as reclamacdes € facil” um total de 61,1% concordaram e 38,9% concorda-
ram parcialmente.

4.5.3. Avaliacao da Utilidade

A utilidade do aplicativo foi avaliada na Figura 3 (B), onde 88,9% dos participantes con-
cordam que o aplicativo “tornaria mais facil o relato problemas”. Além disso, 55,6%
concordam e 33,3% concordam parcialmente que o aplicativo “tornaria as acdes do poder
publico mais transparentes”. Um total de 77,8% concordam que “melhoraria o desempe-
nho em relatar os problemas”. E por dltimo, 83,3% concordam simultaneamente que o
aplicativo “seria util” e “mais rdpido e pratico” para relatar problemas e acompanhar.

Facilidade de Uso Utilidade do Aplicativo
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Figura 3. Avaliacdo TAM: Facilidade de Uso (A); Utilidade do Aplicativo (B); e
Intensao de Adocgao (C)

4.5.4. Avaliacao da Intencao de Adocao

Ao avaliar a intenc¢ao de adocao ao aplicativo observa-se no grafico da Figura 3 (C) grande
intencao de uso em curto prazo, isto €, em 06 meses e 01 ano onde 55,6% concordam. Ao
mesmo tempo, 77,8 % dos participantes concordam que “teriam confianga em utilizar” a
aplicacdo. Um total de 55,6% concordaram que “utilizariam regularmente” o aplicativo.
Consequentemente, 83,3% dos participantes rejeitaram o modelo tradicional.

5. Consideracoes Finais

Problemas de infraestrutura sao uma realidade em todas as cidades e demandam de cons-
tante acompanhamento e fiscalizacdo por parte da gestdo publica. Um cidadio que deseja



relatar problemas observados na cidade a gestdo publica acaba tendo dificuldade em re-
alizar, acompanhar e visualizar a solu¢do do problema, em muitos casos, devido a falta
de acesso as informacgdes. A evolucdo das tecnologias permite que as solucdes volta-
das a problemas das cidades sejam criadas. O uso de aplicativos com técnicas de inte-
ligéncia coletiva (crowdsourcing) e gamificacdo, podem contribuir no desenvolvimento
de aplicacOes que permitam as pessoas interagir para relatar, acompanhar, denunciar pro-
blemas e outras situagdes.

Este trabalho propds uma abordagem para melhorar o processo de abertura e
acompanhamento de problemas em uma cidade de pequeno e médio porte. A proposta foi
avaliada em duas rodadas de experimentos, compreendendo um total de 18 participantes,
onde foi realizada uma comparagdo entre o aplicativo proposto e o modelo tradicional
para relatar problemas. Os resultados do método SUS apontam que a satisfacdo no uso
do aplicativo foi maior do que o modelo tradicional de abertura de reclamagao de proble-
mas na cidade. Em relacdo aos resultados do método TAM, as percepcdes da facilidade
de uso, utilidade e inten¢do de ado¢do demonstram que nossa proposta € mais vantajosa
e apresenta viabilidade de uso, comparado ao modelo atual, indicando altos niveis de
aprovacao. Como trabalhos futuros, pretendemos realizar novos experimentos para ava-
liar a viabilidade do aplicativo proposto, levando em consideragao o perfil de individuos
idosos e pessoas que residem em dreas rurais de cidades de pequeno e médio porte.
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