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Experiéncia do usuario na emissao e utilizacdo da Carteira Digital de Transito

Pesquisa UX

APRESENTACAO DA PESQUISA:

O presente documento consolida os resultados de pesquisa de campo realizada, em
Brasilia - DF, no posto do Detran/veiculos do Shopping Popular nos dias 2, 3 e 4 de

dezembro de 2019.

Objetivo Geral: Objetivos Especificos:

«  Realizar teste de usabilidade da altima * Identificar dificuldades e oportunidades
versao do aplicativo CDT para sistema

operacional Android. o Navegacgao;

o Funcionalidades;

o Linguagem.

de melhoria do aplicativo, considerando:

govb
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Pesquisa UX

APRESENTACAO DA PESQUISA > SINTESE DOS USUARIOS PESQUISADOS:

_-
5

N3ao conseguiram
acessar / navegar

Conseguiram
navegar nas
funcdes do app

B

30 Usam sistema Android.

7 Usam sistema iOS
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APRESENTACAO DA PESQUISA > PALAVRAS POSITIVAS ASSOCIADAS AO APLICATIVO:

FACILIDADE PRATICO IMPRESCINDIVEL SURPREENDENTE

EXCELENTE SENSACIONAL SATISFACAO OoTIMO

INTUITIVO UTIL FANTASTICO BOM



Experiéncia do usuario na emissao e utilizacdo da Carteira Digital de Transito

Pesquisa UX

govb

APRESENTACAO DA PESQUISA > PRINCIPAIS ACHADOS:

l “Eu daria nota 11 para a Carteira Digital
O aplicativo, funcionando, tem alta aceitac3o. de Transito”.

{4 H
9,11 Nota média da avaliacao de 26 respondentes Para usar carteira e documento do
carro nao precisa de internet!”

“Tenho de fazer muitos processos

Dificuldade para instalacao, cadastro e autenticacao sao antes de usar”
as principais barreiras para uma boa experiéncia.
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APRESENTACAO DA PESQUISA > PRINCIPAIS ACHADOS:

Aprovacgao do aplicativo:

* Novo layout aprovado;

« Satisfacéo do usuario com fungdes
basicas (carteira e CRLV)

Sugestao de novas funcionalidades:

« Pagamento de multas;
« Transferéncia de pontos da carteira;

« Comunicado de venda do carro.

Erros do aplicativo e duvidas dos usuarios:

Experiéncia do usuario na emissao e utilizacdo da Carteira Digital de Transito

Autenticacdo: dificuldade para voltar do
cadastro do login Unico para o aplicativo;

Instalacdo: mensagens de erro do sistema
e dificuldade para validacao facial,

Navegacao: mensagens de erro e pedido
recorrente de autenticacéo;

Base de dados: dificuldades com cpf
cadastrado; informacdes erradas sobre
transferéncia de veiculo;

Duvidas sobre funcionalidades: exportar,
compartilhar, remover e notificacoes.

Preocupacdes: com aceitacao do app
pelos agentes de transito, com tamanho do
aplicativo.

govb
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ACHADOS DA PESQUISA
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INSTALACAO, CADASTRO E AUTENTICACAO:

Achado 1:
O login Unico foi uma barreira de acesso dos usuarios

a Carteira Digital de Transito.

Alguns usuarios ndao conseguiram acessar o aplicativo
porgue nao conseguiram cadastrar-se ou recuperar

senha ja cadastrada.

Rﬂlﬁm olimite tenty
2 maarno de v
I P8 0 cadastro Aguarde algurs ing: intes. i

d Dados Pessoais

—O0— , C

Digite seu CPF, p,
< + home compl,
€-mail no formulario abai::':xe " tetelont

QEomap @O w 40

€ Entrar com gov.br

| Crie suasenha

Néo sou um robs L]

Caso vocé nao lembre
dasua
temporaria, é necessario gera:z':::
as ag'éncias do INSS oy
baqkmg dos bancos
» VeJa o passo a passo,

CANCELAR

44 uo09s0 §
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ACHADOS DA PESQUISA > INSTALACAO, CADASTRO E AUTENTICACAO:

Achado 2:

Usuario que realiza cadastro no login Unico ou recupera senha tem
dificuldade de voltar para o aplicativo. Para realizar essas tarefas,
usuario é direcionado para fora do CDT: primeiro para seu email,
depois para navegador. Ao concluir o processo, nao é redirecionado
para o aplicativo e acaba perdido na pagina do gov.br., muitas vezes

sem se dar conta de que esta fora do aplicativo.

Sugestao 1:

Pagina do gov.br sinalizar aos usudrios que é preciso voltar ao
aplicativo de origem.

Sugestao 2:

Pagina de autenticacdo do gov.br rodar dentro do aplicativo.
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Wil VOzZ Wikl & iravs 9L -
& acesso.gov.br

govb

GOVERNO FEDERAL

g
Seja bem-vindo(a) Paula Oliveira ao
gov.br.

A sessdo expira em: 14:33

Vocé possui o(s) seguinte(s) selo(s) de
confiabilidade cadastral:

Cadastro no Cadastro Cadastro
INSS presencial basico

IR AO MEU-INSS
Cadastro Cadastro por Cadastro DNI
servidores Certificado
publicos Digital

govb
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INSTALACAO, CADASTRO E AUTENTICACAO:

Achado 3:
Recorréncia de erros de instalacao e de uso cujas
mensagem nao indicam ao usuario como proceder para

soluciona-los.

Sugestao 1:

Identificar causa dos erros e sana-los.

Sugestao 2:
Redigir mensagens de erro que indiguem ao usuario como

deve proceder para resolvé-los.

|
| Autemi_que~59 novai te para
| continuar utilizando © app

govb
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INSTALACAO, CADASTRO E AUTENTICACAO:

Achado 4:
Usuarios nao conseguem acessar o aplicativo devido a {f n» &

problemas de validagdo facial. 4

Principais problemas identificados:
e Usuario ndao vé comando para piscar, sorrir, etc.;
 Tempo do reconhecimento facial é excedido;

* Aplicativo nao reconhece o usuario.

ValidaASAEo facial incompatAvel com a
CNH. VocA' jAi realizou 2 de 10
tentativas,

Sugestao 1:
Aumentar destaque dos comandos necessarios a

identificacao facial — piscar, sorrir, etc.

govb

£ Voltar Biometria

Tempo excedido.
O procedimento devera ser reiniciado.
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ACHADOS DA PESQUISA > INSTALACAO, CADASTRO E AUTENTICACAO:

Achado 5:

Ha circunstancias em que aplicativo nao solicita validacao biométrica
facial para baixar CNH. Para alguns usuarios, foi a apresentada a opc¢ao de
baixar a CNH utilizando apenas o numero de registro da carteira e o

numero de 11 digitos que consta no verso do documento em papel.

Equipe de pesquisa ndao conseguiu identificar critério para que essa

alternativa fosse acionada.

Sugestao:
Se a funcionalidade existe, deixar claro no aplicativo como proceder para

utiliza-la.

govb



Experiéncia do usuario na emissao e utilizacdo da Carteira Digital de Transito

Pesquisa UX

ACHADOS DA PESQUISA > TELA PRINCIPAL DO APLICATIVO

T
Achado 6:
[cones que correspondem aos contetdos “habilitacdo” e “veiculo” estdo
trocados. P
O]

Sugestao:

Inverter os icones. Ola Paula

O que gostaria de fazer hoje?

Achado 7:
Pontos vermelhos associados aos icones sao elementos do design que

podem causar enganos: passam a ideia de que ha mensagens nao lidas a

serem consultadas.

Sugestio: T~ .

Rever elementos do design grafico dos icones. g; %

Infragoes Educacao

Habilitacao D

govb
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ACHADOS DA PESQUISA > AREA DE NAVEGAGAO DO DOCUMENTO DO VEICULO

Achado 8:
N3o esta claro para usuarios quais informagdes e documentos necessitam na
hora de baixar o CRLV no aplicativo. Usuarios afirmam que, no meio do processo,

se ddo conta de que ndao possuem o DUT do veiculo em maos.

Sugestao:
Na tela em que o usudrio clica pra dar inicio ao processo de baixar o CRLV,

Informar os dados e documentos necessarios para concluir a tarefa.

Veiculos

Atualizada em: 13/12/2019- 14:34:47

I/NISSAN MARCH 10S FLEX
Placa atual: JIV6618
Ultimo licenciamento: 2019

Sou Proprietario

govb
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ACHADOS DA PESQUISA > AREA DE NAVEGAGAO DO DOCUMENTO DO VEICULO

Achado 9:

Experiéncia do usuario na emissao e utilizacdo da Carteira Digital de Transito

Usuarios tém duvidas sobre informacdes apresentadas na pagina do

Documento CRLV.

Sugestao 1:

Especificar o que significam as restricdes 1, 2, 3 e 4.

Sugestao 2:

Alterar “existe multa Renainf” para “Existe multa no Registro de Infracao

de Transito”?

Sugestao 3:

Alterar “Existe restricao judicial RENAJID” para linguagem mais acessivel

aos cidadaos.

€& Documento CRLV

Verifique autenticidade do QR Code com o app Vie

Existe recall?
Nao

Restricao 1
SEM RESTRICAO

Restricao 2
SEM RESTRICAO

Restricao 3
SEM RESTRICAO

Restricao 4
SEM RESTRICAO

Existe comunicagao de venda ativa?
Nao

Existe multa RENAINF?
Nao

Existe restricao judicial RENAJUD?

Nao
LN N °

"l @ <

govb
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ACHADOS DA PESQUISA > AREA DE NAVEGAGAO DO DOCUMENTO DO VEICULO

Achado 10:

Funcionalidades associadas aos icones que aparecem apods usuario clicar
no icone dos trés pontos nao sao evidentes para todos usuarios. Além
disso, a ordem em que aparecem é pouco intuitiva, porque diferente das

praticas mais convencionais.

Sugestao 1:
Ao lado dos icones, escrever por extenso a funcionalidade associada:

exportar; remover; compartilhar.

Sugestao 2:
Inverter a ordem dos icones, trazendo primeiro compartilhar, depois

exportar e finalmente remover.

govb
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ACHADOS DA PESQUISA > AREA DE NAVEGAGAO DO DOCUMENTO DO VEICULO

Achado 11:
Usudrios ndo tém clareza sobre a diferenga entre exportar e compartilhar. A “A gente vai exportar para

maioria nao entende o que é “exportar” e qual a finalidade. imprimir com QR-Code?”
Sugestao:
Na tela onde estd o comando “exportar”, oferecer breve descricdao da finalidade

da funcgao.

govb
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ACHADOS DA PESQUISA > AREA DE NAVEGAGAO DO DOCUMENTO DO VEICULO

Achado 12:
Mensagem na tela de exportacao traz linguagem juridica, técnica e pouco
amigavel. A mensagem também remete a uma norma sem trazer mencgao a seu

conteudo. Usuarios ndo compreendem o que a mensagem pretende comunicar.

Sugestao:

Revisar a mensagem, tornando seu conteudo mais claro e acessivel.

Exportar

Deseja exportar uma copia do seu
documento assinado com certificado
digital e a sua assinatura (p7s) em
conformidade com a Medida Provisoria n°®
2200-2/2001?

Sua validade podera ser confirmada por
meioc de comparagao deste arquivo digital
com o arquivo de assinatura (p7s) no
enderego:

[ @] <

govb
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ACHADOS DA PESQUISA > AREA DE NAVEGAGAO DO DOCUMENTO DO VEICULO

Achado 13: &  |/NISSAN MARCH 108 FLEX
Compal entos

Alguns usuarios nao tém clareza sobre a utilidade da

funcionalidade “compartilhar”. Bl oot osse veiculo

Sugestao:
Na tela onde usuario realiza compartilhamento, incluir breve

explicacdo sobre porque compartilhar o documento.

govb

MARCH 10S FLEX
Lt

ilhamento

Compartilhamento

CPF
Apelido

SemeerEe
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ACHADOS DA PESQUISA > AREA DE NAVEGAGAO DO DOCUMENTO DO VEICULO

Achado 14:

Utilizacao da tecnologia de autenticacdao do aparelho celular para realizacdao de algumas
tarefas pode ser inconveniente no caso da biometria de reconhecimento da face. Usuaria
com “face ID” no celular clicou em “remover” e teve documento apagado
imediatamente, sem que o telefone, antes, emitisse mensagem de confirmacgao. Ao
contrario da validacao com senha (tela ao lado) ou com biometria da digital, em muitos

aparelhos, a validacao facial é automatica e invisivel.

Sugestao:

Rever funcionalidade de validacao.

OBS: Aconteceu em um celular 10S, mas mantemos o relato do problema, uma
vez que: (a) pode acontecer em aplicativos Android; (b) a nova versao da CDT sera
em breve disponibilizada para IOS.

& Inserir Chave de Acesso

..'/
-

Voce confirma a remo¢ao do CRLV
Digital do veiculo de placa JIV6618
de sua Carteira Digital de Transito?

Todas as pessoas com quem voce
compartilhou esse documento nao
terao mais acesso a ele, a menos
que vocé compartilhe novamente no
futuro.

Chave de acesso

I

OJOHJOIJRMN
O
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ACHADOS DA PESQUISA > AREA DE NAVEGAGAO DAS INFRACOES

Achado 15:

A area dedicada as infragOes permite a visualizacao das multas,

mas nao indica os meios para quitar dividas relacionadas a elas.

Sugestao:

Associar informacdo sobre multas a um link que referencia usuario

a uma pagina web onde ele possa imprimir boleto da multa,

segunda via ou mesmo realizar o pagamento.

Pagas

o

9

TRANSITAR EM VELOCIDADE SUPERIOR A
MAXIMA PERMITIDA EM ATE 20%

RS 13016

DIRIGIR VEICULO MANUSEANDO TELEFONE
CELULAR

RS 293.47

Infracao
Detalhe

o TRANSITAR EM VELOCIDADE SUPERIOR A
MAXIMA PERMITIDA EM ATE 20%

R$ 130,16

Placa
JIV6618

Codigo Renavam
00373397704

CPF/CNPJ do Proprietario
64773086149

Orgao Autuador
107100 - DETRAN - DF

Codigo da Infracao
7455

Auto de Infracao
ST01291007

Numero Renainf

...........

govb
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ACHADOS DA PESQUISA > AREA DE NAVEGAGAO DAS INFRACOES

Achado 16:

A area dedicada as infracOes permite a visualizacdo das infracdes, mas nao indica

ao usuario seu status de pontuacao da CNH.

Sugestao:

Incluir drea que indigue ao usuario status de pontuacao da carteira.

govb
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ACHADOS DA PESQUISA > FUNCIONALIDADE “EDUCAGCAOQ”

Achado 17:
Recorrentemente, usudrios tentam clicar no banner, acreditando serem ‘

links para outros conteudos.

NO TS ]

¥ SR

§ S ANA
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ACHADOS DA PESQUISA > AREA DE NAVEGACAO DO ICONE SANDUICHE

Achado 18:
Usuarios se perguntam e criam expectativas sobre que tipo de

notificacao receberdo pela mensageria “notificacdes”.

Sugestao 1: Utilizar a funcionalidade como canal de comunicagao
constante entre usuarios e Detran, enviando notificacdes sobre
autuacoes, prazo de pagamento de multas, pontos na carteira, prazo

para pagamento de taxas e impostos, alteracao de endereco etc.

Sugestao 2: Além de comunicar a pendéncia, disponibilizar o link por
meio do qual pendéncias pode ser resolvida/paga ou melhor

compreendida.

-

govb

“Para que serve? Multas?”

Notificacoes

Politica de Privacidade

Termo de Responsabilidade

Configuragoes

Suporte ao Usuario

Sobre a CDT

Sair da Conta

% A

& Notificagdes

Vocé nao possui notificagoes
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ACHADOS DA PESQUISA > PERCEPCOES E DUVIDAS SOBRE A CARTEIRA DIGITAL DE TRANSITO

Achado 19:

Usuarios se sentem inseguros para utilizar a CDT.

“E se o0 agente de transito nao
tiver leitor de QR-Code”? “Agentes de transito tratam mal a populacao.
Melhor ter o documento em papel do que tirar o

celular. O agente pode desconfiar...”

“E se o0 agente de transito preferir o

documento em papel”?
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ACHADOS DA PESQUISA > PERCEPCOES E DUVIDAS SOBRE A CARTEIRA DIGITAL DE TRANSITO

Achado 20:

“Prefiro nao mexer com isso”
Usuarios se preocupam com o tamanho do aplicativo.

Achado 21:

Motoristas que nao baixo aplicativo porque desconfiam do
. 3 . ”
“digital” e acham o documento fisico suficiente. baixar o digital?

“Ja tenho o fisico, para que

govb
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ACHADOS DA PESQUISA > PERCEPCOES E DUVIDAS SOBRE A CARTEIRA DIGITAL DE TRANSITO

Vantagens:

* Portabilidade — carregar menos documentos

* Backup do documento impresso

* Compartilhamento do CRLV por mais de um
condutor

* Manter as informagdes em caso de roubo

* Se perder a carteira fisica ha uma copia de

seguranca

Desvantagens:

Risco de acesso aos dados em caso de
perda ou roubo do celular

Alguns o6rgaos nao a aceitam como
documento de identificacao

Maior exposi¢cdao dos dados

govb
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SUGESTOES DOS USUARIOS:

Aviso de Inserir aviso
multas no de mensagem
icone de nao lida no
“Notificagdes” icone do
(“sininho”) aplicativo

Integracéao
com o SNE,

Notificacbes

Mais servigos: Funcao

transferéncia pagamento de Ndmero de de vencimento “Notificacdes”

de veiculos, mulltas no app, pont(_)s na da carteira, na tela

comunicado link par;a carteira de multas, principal do

de venda etc piargamenp e cada multa atualizacao de app
pressao cadastro

multa

Confirmacéao

de remocéao Mais conteudo Maior Educar os
Chatbot ~ . ~
interno ao a antes de na opgao divulgacéo do agentes de
PP excluir “Educagéo” app transito

documentos
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LIMITES E ESTRATEGIA DA PESQUISA:

1. Pesquisa foi realizada apenas no DF

2. No momento da pesquisa, a versao mais recente do app estava
disponivel apenas para celulares com sistema operacional
Android

3. No primeiro dia, foram realizados testes com usuarios tanto de
sistema operacional Android quanto iOS

4. No segundo e terceiro dia, entrevistou-se somente usuarios do
sistema Android para privilegiar teste sobre a ultima versao do

aplicativo

REVER

govb
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IMAGENS DAS ENTREVISTAS EM CAMPO:




Departamento de Experiéncia do Usuario de Servicos Publicos
experiencia.usuario@planejamento.gov.br
Tel. (61) 2020-2255

Secretaria de Governo Digital
Ministério da Economia



