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RESUMO

O CTN Car, um aplicativo para smartphones com plataforma Android, que faz a gestdo de
carros pessoal, surgiu recentemente e, de uma forma inesperada, tornou-se popular na Play
Store e obteve uma abrangéncia internacional. Porém, para saber o0 motivo da grande quantidade
de desinstalacdo por parte dos usudrios (cerca de 70%), realizamos uma pesquisa mercadologica
de opinido do tipo descritiva de campo, mesclando questdes qualitativas e quantitativas. A partir
da analise dos resultados obtidos, identificamos e apontamos dificuldades e sugestfes por parte
dos usuarios, além de conseguirmos mapear as possiveis causas dos abandonos. Ao final, com
base nos resultados, demos algumas sugestes de como proceder e maximizar as experiéncias
positivas dos usuérios em relacéo ao aplicativo.

PALAVRAS-CHAVE: CTN Car; aplicativos Android; pesquisa de marketing;
comunicacdo organizacional; smartphones.

1. INTRODUCAO

O CTN Car é um aplicativo para o gerenciamento de custos de veiculos de uso
pessoal. Possibilita 0 usuario controlar o abastecimento, manutencdo, trocas de 6leo e
outros servicos realizados. As informacdes de gerenciamento sdo apresentadas por meio
de relatorios e graficos, com informacGes de média de consumo (km/litro), gastos
mensais, médias por dia, combustiveis utilizados, entre outras. Com a utilizacdo do
aplicativo, o usuario controla os gastos financeiros do seu veiculo, facilitando suas

escolhas sobre a melhor opcéo para abastecimento.

Cristian Cardoso, desenvolvedor do CTN Car, criou o aplicativo® para aprender a
programar para a plataforma Android. O resultado foi bom, ele o publicou’, passou a
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escutar e a ponderar a opinido das pessoas. Passado um ano desde sua publicacéo o
aplicativo foi baixado mais de 65 mil vezes, em vérios paises. Para o desenvolvedor a
ergonomia € muito importante, 0 que o leva a projetar a interface do aplicativo para que
seja facil de usar e funcional em qualquer dispositivo, além de se adaptar a resolucdes e

hardware diferentes®.

Ha& varios canais para a comunicacdo direta entre o usuario e o desenvolvedor:
telefone (nimero disponivel no site), formulario de contato (disponivel no aplicativo e

no site), e e-mail (no Google Play e no site).

O desenvolvedor se propGe a responder em, no maximo, um dia e sempre cobra

uma resposta do usuario para saber se o problema foi corrigido.

2. OBJETIVO

O briefing realizado previamente a respeito do aplicativo revelou que cerca de
70% dos usuarios do CTN Car desinstalam o aplicativo pouco tempo depois. Diante
desse cenario, definimos como problema de pesquisa investigar o porqué desse alto

nivel de desisténcia.

Apontado esse aspecto, 0 objetivo principal da pesquisa é o de identificar as
razdes que levam 70% das pessoas que baixam o aplicativo a o desinstalar em breve
intervalo de tempo. Também procuraremos mapear algumas estratégias para 0 aumento

da percentagem de pessoas que efetivamente usufruem o aplicativo.
2.1. PROBLEMA DE PESQUISA

Quais as razbes pelas quais 70% dos usuarios do CTN Car vém desinstalam o

aplicativo em pouco tempo?

2.1.1. OBJETIVO PRINCIPAL

"Primeira verséo publicada no Google Play foi em 24/06/2012. A ltima atualizagdo foi disponibilizada em
25/08/2013.

8 O CTN Car — Gestdo de Frotas (para uso corporativo) teve inicio de desenvolvimento em dezembro de 2012, e sua
primeira versdo foi publicada em 02/03/2013. A Gltima atualizagdo foi disponibilizada em 03/10/2013.
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Ao descobrir o motivo da desisténcia dos usuarios pretendemos apontar suas
maiores dificuldades, no sentido de que o desenvolvedor possa aperfeicod-lo de forma a
manter, a0 menos, 50% dos usuarios, porcentagem superior aos 30% mantidos

atualmente.
2.1.2. OBJETIVOS SECUNDARIOS

= Identificar um perfil do publico-alvo do aplicativo CTN Car;

= Averiguar quais ferramentas fornecidas pelo aplicativo sdo as mais utilizadas,
no intuito de orientar o desenvolvedor a atualizar, aprimorar ou deletar
ferramentas sem uso;

= Verificar se hd alguma dificuldade na interacdo entre o usuario e o aplicativo;

= Verificar se ha dificuldades na leitura e interpretacdo dos graficos, causada pela
resolugdo de alguns smartphones (imagens pequenas e/ou sobrepostas e
embaralhadas);

= Averiguar se o aplicativo corresponde as expectativas dos usuarios.
3. JUSTIFICATIVA

Durante o briefing, Cristian revelou ndo ter expectativas concretas a respeito da
pesquisa e tampouco sabia o0 que pretendia alcangar ou descobrir com ela. Por isso,
fizemos uma série de perguntas para saber mais a respeito do aplicativo, dos
concorrentes e do mercado de trabalho. Em uma das perguntas, o desenvolvedor revelou
se incomodar bastante por ndo saber o motivo de um nimero muito alto de usuérios

desistirem do aplicativo, apesar do evidente sucesso.

Dado o briefing por completo, percebemos que esse fator era 0 que mais se
destacava de todo o conjunto, além de ser motivo de pouco lucro e interesse latente do
desenvolvedor. Por isso, optamos por trabalhar com esse fator, visto que de todos € o
que daria um maior retorno a curto prazo. Aproveitamos a abrangéncia de conteudo e
acrescentamos questdes que nos permitissem delimitar melhor o puablico-alvo do
aplicativo e saber exatamente a opinido desse publico a respeito da interface do

aplicativo e seu conteudo.
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4. METODOS E TECNICAS UTILIZADOS
4.1. METODOLOGIA

A fim de obter o0 maximo de aproveitamento possivel da pesquisa, a metodologia
utilizada foi uma mescla entre pesquisas dos tipos quantitativa e qualitativa, com énfase
no primeiro tipo. Esta op¢do metodoldgica é fruto da necessidade de obter uma variada

gama de informac0es, a partir de uma pesquisa de carater exploratdrio.

Utilizamos a metodologia de captacdo dos dados com a aplicacdo da metodologia
de enquete em rede (survey online), focado na base cadastral da CTN Car, a partir de
endereco  eletrobnico institucional gerado especialmente para 0 campo:
marketing@ctncar.com.br.

A maioria das informacBes foi conseguida com a parte quantitativa do
questionario elaborada para o meio online, no que diz respeito ao funcionamento do
aplicativo. Mas, para conseguir medir a satisfacdo, extrair sugestdes e interrogar
diretamente o usuario sobre os motivos que o levardo (ou levaram) a desinstalar o

aplicativo, perguntas qualitativas também foram necessarias.
4.2. TIPO DE PESQUISA

Optou-se pelo tipo de pesquisa que mais se encaixou com a demanda e com o
objetivo delineado: a pesquisa descritiva de campo. Foi elaborado um questionario
online sob a supervisdo do professor de Pesquisa em Opinido e Mercado, da Faculdade
de Comunicacdo, da Universidade de Brasilia, Prof. Dr. Samuel Pantoja Lima, e
enviado por e-mail a mais de 1000 usuérios e ex-usuarios do aplicativo, que fizeram

contato com o desenvolvedor nos ultimos dois anos.

Devido a impossibilidade de distinguir entre os enderecos de e-mail nacionais e
estrangeiros, 0 questionario assumiu uma forma trilingue, nos respectivos idiomas para

0s quais o aplicativo ja foi traduzido: inglés, portugués e espanhol.
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5. DESCRICAO DO PRODUTO OU PROCESSO
5.1. APESQUISA

Antes de o questionério ser aplicado no universo amostral, foi realizado um pré-
teste entre os dias 07/11 e 10/11 de 2013, nos quais o questionario foi enviado a 20
pessoas. Dessas, 7 responderam e pequenos ajustes foram feitos para que o
preenchimento fosse mais fluido. Apds ajustes e as versdes adequadas aos idiomas
inglés e espanhol, o questionario foi aplicado.

O formulério ficou no ar durante 15 dias no periodo entre os dias 19 de
novembro e 3 de dezembro. Foi necessaria uma segunda remessa de e-mails para atingir
0 nimero minimo de respostas, e o periodo de circulacdo foi prorrogado até o dia 6 de

dezembro.

A intencdo era a de trabalhar com uma margem de erro de 5% e um nivel de
confianca de 90%, num universo de 1.000 usuarios, 0 que corresponderia, idealmente,
ao numero de 176 respostas. Porém o numero de respostas foi menor do que o esperado.
Seguindo orientacfes académicas realizamos as analises mesmo assim, assumindo uma
nova margem de erro de 7%, dado o carater experimental desta pesquisa de mercado.
Ao todo, obtivemos 131 respostas, 45 a menos do que o ideal.

5.2. RESULTADOS
5.2.1. 0 PUBLICO-ALVO

A pesquisa demonstrou que o publico alvo do aplicativo CTN Car é masculino
(95,9%), e sua a faixa etéaria vai dos 25 aos 35 anos (41,5%). A maior parte é de
brasileiros, mas o aplicativo é usado internacionalmente, principalmente na Espanha e

na América Latina.

5.2.2. DADOS BASICOS
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O que mais chama a atencdo no aplicativo é sua funcionalidade, praticidade e
gratuidade. Graficos e relatorios chamaram bastante a atencdo. Neste quesito, o layout

deixou a desejar, com 5,6% das respostas positivas.

A maioria dos usuarios concordou que a interface do aplicativo é boa (74,6%) e a
Play Store provou ser o meio mais efetivo para encontrar o aplicativo, principalmente

por ser um aplicativo para Android.
5.2.3. ANAVEGACAO

A maioria das pessoas nao teve dificuldades nem no primeiro acesso nem hoje em
dia, 0 que sugere uma navegacao facil para quem mantém o aplicativo instalado. A
maior parte das pessoas usa o aplicativo. Uma quantidade significativa (28,7%) revelou
ter dificuldades para navegar no aplicativo, no inicio. Isso pode ser resultado da

inexperiéncia com esse tipo de aplicativo.

Muitos disseram que o aplicativo é intuitivo, pois conseguiram interagir sem
problemas. Uma minoria (17,2%) revelou ndo ter conseguido, com facilidade, os usos
que pretendeu do aplicativo. A maioria concorda que mensagens de erro sdo essenciais
para orientar 0s usuarios, e mais instru¢des seriam interessantes, principalmente para 0s

ainda leigos no assunto.

Um pequeno namero de usuarios (15,6%) afirmou ter as seguintes dificuldades

para navegar no aplicativo:

o Dificuldade em ver comparativos;

« Confusdo ao navegar entre relatorios e opc¢des de atualizacdo de dados;

o Interface confusa para visualizar fungoes;

e Mais cliques para a mesma funcao;

« Dificuldade na hora de selecionar o veiculo na correria do dia-a-dia;

e Travamento;

o Dificuldade de adaptacdo ao menu lateral para encontrar informacoes, tais
como a média de consumo de combustivel do veiculo;

« Falta de opcéo para escolher outro carro, dentre outros.
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5.2.4. OS GRAFICOS

A maior parte dos usuarios disse compreender com perfeicdo os dados dispostos
nos graficos, seguidos pelos que disseram compreender apos algum esfor¢o. Uma boa
parte (36,9%) compreende parcialmente, pois a disposi¢cdo e o tamanho dos gréaficos
atrapalham o processo, além de alguns dados aparecerem embaralhados na tela do
smartphone. Ainda, 9,2% respondeu que ndo consegue compreender os graficos, pelos

mesmos motivos citados anteriormente.

Parece que ndo h& modelos especificos que apresentem problemas na
apresentacdo para a visualizacdo dos graficos ja que as respostas variam bastante em
relacdo a um mesmo modelo de smartphone. Porém, percebe-se uma frequéncia maior
em certos modelos, principalmente os mais populares da Samsung, como 0 Samsung

Galaxy S3 Mini e Samsung Grand Duos.

Apesar dos problemas de visualizacdo, a maioria (86,9%) concorda que 0s
graficos séo Uteis no controle dos gastos.

5.2.5. O LAYOUT

Os usuarios (95%) gostam do layout do aplicativo e afirmaram estar contentes
com ele. Em outras partes do questionario usuarios disseram que preferem o layout

anterior, por nele ser mais facil de localizar servicos e ferramentas.

Em nossa pesquisa a concentracdo se deu nas marcas Motorola, Samsung e LG,

apesar da diversidade de aparelhos eletrénicos que utilizam o aplicativo.

A resposta a pergunta: “O layout do aplicativo se enquadra perfeitamente na tela
do seu celular?” foi de excelente avaliacdo, com mais de 95% de respostas afirmativas

(sim).

5.2.6. AS FERRAMENTAS
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A avaliagdo de ferramentas consistia em dar notas, de 1 a 4, para cada uma, de
acordo com seu nivel de utilizag@o, onde 1 correspondia a “ndo utiliza” e 4 correspondia

a “utiliza muito”.

» Abastecimento: nota 4 em 94% das respostas, mostrando ser a mais
utilizada pelos usuarios.

» Despesa: entre a nota 4 e a nota 3, o que significa uma grande utilizacao.

« Servico: mais de 30% das respostas deram nota 3, e a nota 4 foi dada por
quase 40%.

« Lembrete: ferramenta pouco utilizada, com notas 1 e 2 em destaque.

» Calculadora Flex: quase 70% de respostas foram de nota 1. A pouca
utilizacdo dessa ferramenta é comprovada pela questdo seguinte do
questionario online, em que quase 70% dos respondentes afirmam néo

utilizar a ferramenta.

5.2.7. POR QUAL MOTIVO DEIXARIAM DE USAR O APLICATIVO

A razdo que mais se destaca é a que deixariam de utiliza-lo “se encontrassem um
melhor” — 0 que demonstra o desapego do usuario de aplicativos de celular a
determinados produtos. Em relacdo ao preco, muitos disseram que Se O Servigo se
tornasse lento demais ou virasse pago, deixariam de usa-lo. Ha ainda que ressaltar o
aspecto colecionista que alguns usuarios tem: ter seus dados bem preenchidos e
completos lhes assegura que o aplicativo funciona da melhor maneira possivel, perder

os dados faria com que muitos deixassem de usa-lo.
5.2.8. DIFICULDADES IDENTIFICADAS

Apobs a andlise das respostas obtidas com o questionario, principalmente das
perguntas abertas, enumeramos as dificuldades que os usuarios tém na hora de navegar

no aplicativo. S&o elas:
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a) Layout: a dificuldade esta na forma como o layout foi pensado. Muitos
usuarios confirmaram que o layout anterior era mais intuitivo do que o

atual, principalmente na questdo de encontrar as fungdes procuradas.

b) Backup de dados: a necessidade de uma conexdo do aplicativo com uma

rede “nas nuvens” que permita o armazenamento de dados ¢ bem sentida

nos comentarios dos usuarios, inclusive de prejudicados.

c) Ferramentas: a ferramenta Abastecimento é a mais utilizada, por ser uma
ferramenta de controle muito boa e, exatamente por isso, as expectativas
com relacdo a ela sdo grandes. Alguns usuérios sentem falta do resumo de
abastecimentos anteriores antes de incluir um novo abastecimento, ja que
isso é Otimo para efeitos comparativos rapidos. Outros se mostraram
insatisfeitos com a média de combustivel, ja que ela leva em base somente
0 tanque cheio ao invés de dividir o ultimo oddémetro pela Gltima viagem

realizada.

d) Reqgistro de veiculo: varios usuarios reclamaram do fato de se poder

registrar somente um veiculo, quando possuem dois ou mais. Outro ponto

citado foi de selecionar o carro pelo nome, e ndo pelo nimero de registro.

e) Gréficos: varias respostas revelaram que alguns usuarios possuem certa
dificuldade na interpretacdo dos graficos, em parte por problemas de
resolucdo da tela e informacdes sobrepostas, e em parte pelas estatisticas

se mostrarem um pouco confusas.

f) Calculadora Flex: um ponto apresentado € que, na Argentina, 0S carros

pessoais também sdo movidos a diesel, e alguns usuarios sentem a falta

desse combustivel na ferramenta.
6. CONSIDERAQOES FINAIS

Durante o decorrer da pesquisa, varios usuarios apontaram problemas e deram
sugestdes interessantes para o aprimoramento do aplicativo. Incorporamos as mais

relevantes juntamente com o que haviamos pensado anteriormente, e as sugestdes dadas
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ao final da pesquisa foram: implantar opcdo de importar e exportar dados por meio da
tecnologia Cloud — informagdo “nas nuvens” -, criar um video-tutorial para ensinar os
primeiros passos de navegacdo no aplicativo, colocar avisos de erro e dicas de
navegacdo no proprio aplicativo e pensar melhor a distribuicdo de energia e atencao

para os aplicativos, focando-se nos mais utilizados.

Apesar das criticas e sugestdes, a maioria dos usuarios estd bastante satisfeita com
o0 aplicativo, inclusive ao ponto de alguns migrarem para a versdo PRO. O principal
motivo é a atencdo que o desenvolvedor d& aos usuérios, com respostas rapidas a
mensagens de problemas, ou na implementacdo de novas funcdes e atualizagcdo do

aplicativo.

O CTN Car pode ser novo no mercado, porém ja conta com uma clientela fixa
fidelizada pelo seu bom desempenho na maioria dos aspectos. A acdo da pesquisa foi
elogiada por muitos, que interpretaram como uma atencdo especial do desenvolvedor as
suas necessidades. O relacionamento que o aplicativo constr6i com 0s Usuarios € um

dos responsaveis por seu sucesso em tdo pouco tempo.

Ha varias alteracGes a fazer e escolhas a considerar, mas, certamente, o CTN Car
tem um grande mercado para conquistar. E, de acordo com a pesquisa, suas chances de
crescimento sdo0 muito boas. E necessaria uma atitude por parte do desenvolvedor,
qguanto a oficializar o aplicativo como uma empresa e considerar desenvolver uma
equipe de logistica e, principalmente, de comunicacdo, que tem se mostrado o ponto

mais forte do aplicativo perante todos 0s concorrentes.
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