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RESUMO

A crescente preferéncia pelo uso de smartphones transformou esses dispositivos em
ferramentas essenciais para acessar diversos aplicativos no dia a dia. Esse fenomeno tem
ocorrido em paralelo com o crescimento no interesse por solugdes sustentaveis no setor de
mobilidade urbana, refletindo uma resposta global as mudancas climaticas, a degradagao
ambiental e a urgéncia em diminuir as emissdes de gases de efeito estufa. Destarte, o objetivo
deste estudo ¢ analisar a percep¢do dos usudrios de um aplicativo de mobilidade urbana
sustentavel chamado ECOMILHAS. Adotou-se uma abordagem qualitativa sobre dados
secundarios coletados das lojas de aplicativos Google Play e Apple Store. O corte temporal
foi de janeiro de 2023 a janeiro de 2024. Os resultados da anélise mostraram que, embora o
conceito da Ecomilhas seja bem recebido pelos usudrios, problemas técnicos representam um
obstaculo significativo. Comentarios negativos frequentemente mencionam dificuldades
operacionais que, se corrigidas, poderiam substancialmente elevar o nivel de satisfagao dos

usuarios e promover a adog¢ao de praticas de mobilidade sustentavel.

Palavras-chave: Smartphones, Solu¢des Sustentdveis, Mobilidade Urbana, Satisfagdo dos

Usuarios.

1 INTRODUCAO

A preferéncia pelo uso de smartphones ¢ um fator crescente entre a populacdo,

superando os computadores de mesa ou os notebooks (MARIANO, 2017), sendo um habito
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cada vez mais comum. Portanto, os smartphones acompanham seus usudrios no dia a dia,
sendo uma importante ferramenta para acesso a diversos aplicativos, desde lazer até o
trabalho (MARIANO, 2017).

A Ecomilhas ¢ uma empresa localizada em Sao Paulo, SP, que desenvolveu um
aplicativo movel com o objetivo de incentivar o uso de transportes menos poluentes. A
tecnologia implementada consiste em um aplicativo com algoritmos de monitoramento em
tempo real da geolocalizagdo dos usuarios. Esses algoritmos geram e analisam trajetos,
utilizando mecanismos de verificacdo que asseguram a autenticidade dos dados coletados.
Consequentemente, o aplicativo aloca "ecomilhas", que representam créditos de carbono
acumulados pelos usudrios. A quantidade pode variar de acordo com os modais utilizados,
como caminhada, bicicleta, transporte publico, moto elétrica, carro abastecido com etanol,
entre outros.

Para as empresas que incentivam o uso de transportes sustentdveis entre seus
funcionarios, como entregadores, além do ganho de “ecomilhas” pelo usudrio, existe uma
forma de a empresa cumprir medidas de compensagdo e reducdo da pegada de carbono
(ANDRADE, 2010).

Nos tltimos anos, o interesse por solugdes sustentaveis no setor de mobilidade urbana
tem crescido significativamente, mostrando um interesse do mercado por formas de poluir
menos (MCKINSEY & COMPANY, 2023). Nesse cenario, Ecomilhas se destaca por
recompensar o uso de transportes ecoldgicos, promovendo uma mobilidade sustentavel e
alinhada as metas climaticas globais. Em 2019, o mercado de carbono movimentou cerca de
194 bilhdes de euros (MORAES, 2022), ilustrando o impacto econdmico da compensacao de
carbono.

Diante desse cenario, torna-se imprescindivel descrever e analisar a percep¢ao dos
usuarios sobre aplicativos que incentivam a mobilidade urbana sustentavel. O presente estudo
foca na experiéncia conduzida pela empresa Ecomilhas durante o periodo de janeiro de 2023
a janeiro de 2024. A analise centra-se na percepcdo dos usudrios sobre o aplicativo de
mobilidade urbana sustentavel, Ecomilhas, através das avaliacOes ¢ feedbacks dos usuarios
nas lojas de aplicativos Google Play e Apple Store.

A pesquisa adotou uma abordagem qualitativa, utilizando dados secundarios coletados
dessas plataformas, e a andlise foi realizada por meio da técnica de Analise Lexical com o

auxilio do software Iramuteq. Que utiliza uma subdivisdao da Andlise Lexical que consiste na



Lexicometria que tem uma série de procedimentos formais que reorganizam a estrutura de
textos para fazer analises estatisticas com base no vocabulario (SOUZA, 2021). Esta técnica
utiliza-se quantitativamente dos dados, porém com o objetivo de analisar de forma qualitativa

o que se obteve deles.

2 Desenvolvimento de Aplicativos de Mobilidade Sustentavel e Analise de Percepcio dos

Usuarios

Com o grande crescimento das cidades observou-se uma maior utilizagdo de
aplicativos méveis nos smartphones para utilizacao de transporte individual, que muitas vezes
facilitam o deslocamento, mas consequentemente deixam a desejar no que diz respeito a
poluir menos, pois aumenta os veiculos que estardo circulando (ASSALIM, 2020). Este ¢ um
dos motivos da preocupagdo em persuadir os usuarios a optarem por alternativas de
transporte mais ecoldgicas, o que ndo deixa de estar integrado com questdes sociais e
econOmicas, principalmente se houver alguma compensacao ou retorno financeiro presente
nos apps (KARJALAINEN, JUHOLA, 2021).

Por conseguinte, os créditos de carbono representam uma abordagem inovadora para
mitigar as emissoes de gases de efeito estufa. Eles funcionam como certificados que
comprovam a redu¢do ou remocdo de uma tonelada de CO2 da atmosfera (WORLD
ECONOMIC FORUM, 2022). Este conceito ¢ particularmente relevante no contexto da
mobilidade urbana sustentavel, pois oferece uma maneira tangivel de quantificar e compensar
as emissOes geradas pelo transporte urbano.

Além da implementagao de tecnologias e de mecanismos de compensagao ambiental,
a experiéncia do usudrio desempenha um papel crucial no sucesso de aplicativos de
mobilidade sustentdvel. A usabilidade, a satisfacdo do usuario e o engajamento sdo os
principais fatores que determinam a adocao e a eficacia desses aplicativos (NIELSEN, 2012).
Uma experiéncia positiva pode ajudar a aumentar a aceitagdo e o uso continuo da aplicagao,
além de desempenhar um papel sustentavel na promog¢ao de comportamentos mais ecologicos
no caso de aplicativos voltados para essa meta.

Outro fator igualmente relevante para uma experiéncia satisfatoria do cliente ¢ a
utilizacdo de tecnologias na aplicagdo que consigam suportar tanto conexdes web

convencionais quanto trocas de mensagens multiplas dentro de uma Unica conexdo. Além



disso, deve ser capaz de integrar bibliotecas de software externo para garantir alta
performance e tempo de resposta rapido. Os frameworks nativos, que sdao especificos para
cada plataforma, ou as solugdes multiplataforma podem ser usadas para criar aplicagdes
moveis, pois permitem maior reutilizagdo de cddigo, mas tém limitacdes em termos de
desempenho e acesso as APIs nativas (HINAREJOS et all, 2019).

Sendo a coleta de feedback dos usuérios uma pratica essencial no desenvolvimento de
aplicativos moveis, pois ela permite que os desenvolvedores entendam melhor as
necessidades e preferéncias dos usudrios, identificando areas para melhorias continuas. A
andlise gera resultados que podem ser integrados no processo de desenvolvimento resultando
em desenvolvimento de estratégias para aprimorar as areas que estdo defasadas (INFOQ,

2023; NEXTLEAP, 2023; FRONTIERS, 2020).

3 MATERIAIS E METODOS

A presente pesquisa adotou uma abordagem qualitativa para analisar os comentarios
dos usuarios sobre a empresa Ecomilhas, coletados nas plataformas Google Play e Apple
Store. O processo metodoldgico iniciou-se com a coleta de comentéarios dos usuarios dessas
duas plataformas durante o periodo de janeiro de 2023 a janeiro de 2024.

Os comentarios coletados foram organizados e preparados para analise. Inicialmente,
todos os comentarios foram transcritos integralmente em um arquivo de texto no formato
Word. Durante essa transcri¢do, foi realizada a remog¢ao de emojis e outros elementos
graficos que ndo contribuem para a analise textual. Essa preparagdo garantiu que as sentengas
fossem claras, coerentes e mantivessem o sentido original das opinides dos usudrios.

Em seguida, o arquivo de texto contendo os comentarios preparados foi importado
para o software IRAMUTEQ (Interface de R pour les Analyses Multidimensionnelles de
Textes et de Questionnaires). O IRAMUTEQ ¢ uma ferramenta poderosa para a analise de
contetido, que oferece recursos para a categorizacdao e analise estatistica de dados textuais
(BRITO, SA, 2022). Através deste software, foram realizadas analises lexicais e de conteudo,
buscando identificar palavras-chave, frequéncia de termos e relagdes semanticas entre os
comentarios. A andlise focou-se em identificar temas recorrentes, sentimentos expressos €

padrdes de opinido sobre a empresa Ecomilhas.



Os resultados obtidos através do IRAMUTEQ foram interpretados para compreender
as percepgoes e experiéncias dos usudrios com a empresa Ecomilhas. Essa interpretacao
incluiu a identificagdo de padrdes e tendéncias nos comentdrios, permitindo uma visdo
detalhada e sistemadtica das opinides dos usudrios. Sendo também utilizado o Modelo TAM
para complementar a analise.

O Modelo TAM (Technology Acceptance Model) ¢ uma teoria que analisa o impacto
de fatores externos nas atitudes e intencdes dos consumidores em relagdo ao uso de novas
tecnologias (LOPES; CARACCIOLO; HERRERO, 2018). Ele destaca dois fatores
principais: a Utilidade Percebida (UP), que ¢ a expectativa de que o uso da tecnologia
melhorard o desempenho, e a Facilidade de Uso Percebida (FUP), que se refere a facilidade
de uso da tecnologia. A Inten¢do de Uso (IU) ¢ influenciada diretamente pela Atitude de
Utilizag¢ao (A) e pela Utilidade Percebida. O modelo visa compreender a relagdo causal entre

varidveis externas e o uso real da tecnologia.

4 RESULTADO E DISCUSSAO

As avaliagdes dos usudrios do aplicativo Ecomilhas nas plataformas Google Play e
Apple Store foram coletadas e analisadas para entender a percepgao geral do aplicativo. As
avaliagdes se dividem claramente entre muito positivas e negativas, sugerindo pontos fortes

distintos e areas de melhoria.

Tabela 1: Quantidade de avaliagdes por nota

Nota Avaliacoes Média*
1 52 18,9
2 17 6,18
3 14 5,09
4 22 8,00
5 170 61,81

*Dados em percentuais.
Fonte: Dados da pesquisa.



Imagem 1: Nuvem de palavras para comentarios com nota maior ou igual a 4.
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Fonte: Desenvolvida pelos autores.

Imagem 2: Analise de similitude para comentarios com nota maior ou igual a 4.
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Fonte: Desenvolvida pelos autores.



A Tabela 1 e a Imagem 1 (Nuvem de Palavras) mostram uma predominancia de
avaliacdes positivas, com destaque para palavras como "6timo", "bom" e "funcionar". Estas
palavras estdo frequentemente associadas a comentarios que elogiam a eficacia e a
usabilidade do aplicativo. A Imagem 2 (Analise de Similitude) ilustra como termos positivos
se agrupam em torno de funcionalidades especificas e beneficios do aplicativo, como

facilidade de uso e eficiéncia na obten¢ao de rotas sustentaveis.

Imagem 3: Andlise de similitude para comentarios com nota inferior ou igual a 3.
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Fonte: Desenvolvida pelos autores.



Imagem 4: Nuvem de palavras para comentarios com nota inferior ou igual a 3.
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Fonte: Desenvolvida pelos autores.

As imagens 3 ¢ 4 revelam um contraste com as avaliagdes positivas. A Imagem 3
(Andlise de Similitude para Comentdrios com Nota Inferior ou Igual a 3) e a Imagem 4
(Nuvem de Palavras para Comentarios com Nota Inferior ou Igual a 3) destacam problemas
relacionados a '"erro", "problema" e "perder". Estes termos indicam falhas técnicas e
dificuldades operacionais que impactam negativamente a experiéncia do usudrio.

Ao comparar as imagens 2 e 3, notamos que os usuarios expressam satisfacado quando
o aplicativo funciona como esperado, mas rapidamente reportam frustragdo quando
enfrentam problemas técnicos. As nuvens de palavras nas imagens 1 e 4 servem para ressaltar
essas diferengas, mostrando que enquanto os usuarios elogiam a funcionalidade e os
beneficios do app quando satisfeitos, as criticas tendem a focar em falhas especificas e
expectativas nao atendidas.

A andlise detalhada dos comentarios sugere que a Ecomilhas possui um conceito forte
que ressoa bem com seu publico quando executado corretamente. No entanto, as falhas
técnicas sdo uma barreira significativa para uma experiéncia de usudrio consistentemente
positiva. O feedback negativo frequentemente gira em torno de questdes operacionais que, se

resolvidas, poderiam aumentar significativamente a satisfacao geral do usuario.



5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo buscou explorar e analisar a percep¢do dos usuarios do aplicativo
Ecomilhas, uma plataforma projetada para promover a mobilidade urbana sustentavel através
da utilizacdo de transportes menos poluentes. A andlise foi conduzida usando dados
secundarios coletados das plataformas Google Play e Apple Store entre janeiro de 2023 e
janeiro de 2024. Através do uso de técnicas de andlise lexical com o auxilio do software
Iramuteq, foi possivel obter uma visdo abrangente das opinides dos usuarios, que destacaram
tanto os pontos positivos quanto os desafios enfrentados pelo aplicativo.

Os resultados das andlises indicam que, quando o aplicativo funciona conforme
esperado, ele ¢ altamente valorizado pelos usuarios, que apreciam sua capacidade de facilitar
um estilo de vida mais sustentavel. Entretanto, problemas técnicos e falhas operacionais sao
as principais fontes de insatisfagdo, afetando negativamente a experiéncia do usuario. Tais
questdes tendem a minar a confianca no aplicativo e podem desencorajar o uso continuado.

Com base nas descobertas, recomenda-se que a Ecomilhas priorize a resolucdo de
problemas técnicos para melhorar a estabilidade e a funcionalidade do aplicativo. Uma
solucdo fundamental ¢ o desenvolvimento de testes rigorosos e atualizacdes frequentes para
garantir que os usuarios tenham uma experiéncia suave e sem interrupgoes.

Este trabalho também contribui para a discussdo mais ampla sobre solugdes de
mobilidade urbana sustentdvel, sublinhando a importidncia de tecnologias confidveis e
eficazes. Ao fornecer uma plataforma que nao apenas promove o uso de transportes
sustentaveis, mas também recompensa os usuarios por suas escolhas ecoldgicas, a Ecomilhas
estd alinhada com os objetivos globais de redugdo de emissdes e compensacao de carbono.

Finalmente, este estudo reforca a ideia de que o sucesso de aplicativos de mobilidade
sustentavel depende ndo apenas de inovagdes tecnologicas, mas também da experiéncia do
usudrio e da satisfacdo. Continuar a melhorar esses aspectos sera crucial para o crescimento e
a aceitacdo a longo prazo de solugdes como a Ecomilhas. O futuro da mobilidade urbana
requer uma abordagem holistica que integre tecnologia, usabilidade e beneficios ambientais

em um unico ecossistema funcional.
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ECOMILHAS - SUSTAINABLE URBAN MOBILITY: An Analysis from the Users'

Perspective

ABSTRACT

The growing preference for using smartphones has transformed these devices into essential
tools for accessing various applications in everyday life. This phenomenon has occurred in
parallel with the rising interest in sustainable solutions in the urban mobility sector, reflecting
a global response to climate change, environmental degradation, and the urgency to reduce
greenhouse gas emissions. Therefore, the aim of this study is to analyze the perception of
users of a sustainable urban mobility app called ECOMILHAS. A qualitative approach was
adopted using secondary data collected from the Google Play and Apple Store app stores.
The time frame was from January 2023 to January 2024. The results of the analysis showed
that, although the ECOMILHAS concept is well-received by users, technical problems
represent a significant obstacle. Negative comments frequently mention operational
difficulties which, if corrected, could substantially increase user satisfaction and promote the

adoption of sustainable mobility practices.

Keywords: Smartphones, Sustainable Solutions, Urban Mobility, User Satisfaction.
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