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APRESENTAÇÃO

Estimados leitores,
A coleção “Marketing: Do Ordinário ao Extraordinário” conta com quatro 

artigos. O primeiro artigo de Costa, Duarte e Araújo intitulado “As Influências Das 
Mídias Sociais Na Cibercultura Brasileira” trata das características da cibercultura 
brasileira e o poder das mídias sociais na formação e transformação das relações 
entre usuários. Silva, Santana, Matos e Silva apresentam em “Mobile Marketing No 
Âmbito Da Administração Pública Federal: O Caso SINE Fácil (Versão 2.0.4)” uma 
pesquisa realizada com usuários do aplicativo do governo federal denominado SINE 
Fácil e propõem melhorias que devem ser feitas no aplicativo de modo que o serviço 
alcance o maior número possível de brasileiros. Em “Unboxing E Marketing: Uma 
Reflexão Legislativa Sobre A Utilização De Plataformas On-Line Para Divulgação E 
Propaganda”, Pirani, Nascimento e Jaculi abordam as características dos ambientes 
legislativo e regulatório no contexto digital e seus impactos em ações publicitárias, 
como por exemplo o Unboxing. Por fim, Porto, Pessôa, Carrazedo e Hor-Meyll 
realizam um estudo exploratório e analisam o comportamento e as características 
de um grupo de consumidores de alimentos orgânicos no estado do Rio de Janeiro. 

Boa leitura a todos!

Paula Porto 
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RESUMO: O presente estudo repercute a 
relação do mobile marketing através do aplicativo 
SINE Fácil (versão 2.0.4) como ferramenta para 
o atual cenário de fomentação ao emprego por 
parte do Governo Federal e a ascensão do novo 
modelo de Administração Pública Gerencial que 
visa descentralizar e democratizar informações. 
Através de avaliações feitas por usuários dos 
serviços de distribuição digital de aplicativos 
Google Play e App Store, o estudo visa denotar 
aspectos relacionados ao desempenho e sugerir 

melhorias que venham a agregar ao serviço 
como um todo. Esta é uma pesquisa qualitativa, 
mas que alicerça-se em dados quantitativos a 
fim de tornar sua argumentação lógica mais 
sóbria gerando assim um estudo de caso sobre 
o aplicativo SINE Fácil. Durante a análise dos 
resultados percebe-se uma disparidade entre 
as avaliações na plataforma Android e iOS e 
propõem um gerenciamento de qualidade de 
serviço baseado na escala SERVQUAL. Para 
superar os embargos percebidos durante a 
análise das avaliações nas plataformas de 
distribuição de aplicativos móveis do Google 
Play e da App Store foi redigida uma proposta 
de intervenção baseada nas dificuldades dos 
usuários em localizar vagas de emprego, 
gerenciando o marketing do aplicativo móvel 
e enviando notificações para usuários sobre 
a abertura de vagas seriam adequações que 
traria mais êxito tanto para o Sistema Nacional 
de Emprego (SINE) como para a Empresa 
de Tecnologia e Informações da Previdência 
Social (Dataprev), desenvolvedor do aplicativo, 
nos gaps percebidos no gerenciamento 
do aplicativo. Concluindo assim que, em 
contrapartida aos crescentes índices de 
desemprego no país, o SINE Fácil se torna uma 
importante ferramenta para auxiliar os usuários 
e disponibilizar informações que antes estavam 
restritas a alguns outros meios e não eram 
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obtidas de maneira eficiente.
PALAVRAS-CHAVE: Aplicativo móvel, canais integrados de marketing, desemprego

MOBILE MARKETING WITHIN THE FEDERAL PUBLIC ADMINISTRATION: THE 

CASE SINE FÁCIL (VERSION 2.0.4)

ABSTRACT: This study reflects the relationship of mobile marketing through the 
application SINE Fácil (version 2.0.4) as a tool for the current scenario of employment 
promotion by the Federal Government and the rise of the new model of Managerial 
Public Administration that aims to decentralize and democratize information. Through 
reviews made by users of Google Play and App Store digital app distribution services, 
the study aims to denote performance-related aspects and suggest improvements that 
may add to the service as a whole. This is a qualitative research, but it is based on 
quantitative data in order to make your logical argument more sober thus generating 
a case study on the SINE Fácil application. During the analysis of the results, there is 
a disparity between the evaluations on the Android and iOS platforms and propose a 
service quality management based on the SERVQUAL scale. To overcome the perceived 
embargoes when analysing reviews on the Google Play and App Store mobile app 
distribution platforms, an intervention proposal was drafted based on users’ difficulties 
such as finding job openings, managing mobile app marketing and sending notifications 
for users about job openings would be adaptations that would bring more success 
to both the Sistema Nacional de Emprego (SINE) and the Empresa de Tecnologia e 
Informações da Previdência Social (Dataprev), developer of the application, on the 
perceived gaps in the application management. In conclusion, in contrast to the rising 
unemployment rates in the country, SINE Fácil becomes an important tool to assist 
users and provide information that was previously restricted to some other channels 
and was not obtained efficiently.
KEYWORDS: Mobile application, integrated distribution channels and unemployment

1 |  INTRODUÇÃO

Com a obsolescência do modelo de Administração Pública Burocrática e sua 
sequencial e gradativa sucessão pelo modelo de Administração Pública Gerencial, 
o governo brasileiro está tentando adaptar-se as novas realidades trazidas pela 
globalização e a democratização tecnológica. Reforçando as características do 
modelo de Administração Pública Gerencial como o destaque da transparência, 
atuação descentralizada, maior flexibilidade das atividades e a figura preponderante 
do cidadão como um cliente, tornando-se assim um cliente-cidadão como apontado 
por Matias-Pereira (2010).
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 A criação do Sistema Nacional de Emprego (SINE) segue esse panorama 
gerencial. Criado com o intuito de “execução das políticas públicas de emprego, 
por meio dos serviços de intermediação de mão de obra, de habilitação ao seguro 
desemprego e de encaminhamento à qualificação profissional” (ROSSETTO, 2019). 
Bernardino (2018) reverbera que os serviços geridos pelo SINE são gratuitos, 
presente em todas as unidades da federação e que viabilizou uma economia 
de R$ 75.814.866.11 a R$ 108.087.003,22 para os cofres públicos logrando a 
intermediação de mão de obra de 26.159 trabalhadores requerentes do programa 
Seguro Desemprego entre os anos de 2016 e 2017.

 Á medida que a tecnologia da informação evolui, os serviços públicos tiveram 
que acompanhar essa evolução operacionalizando as suas atividades com o 
intermédio de novos canais de marketing, como por exemplo o mobile marketing. 
Dentro das práticas do mobile marketing, a utilização de aplicativos móveis para 
telefone vem destacando-se bastante. No Brasil, há mais de 230 milhões de 
smartphones, o que significa que 92% dos domicílios brasileiros possuem celulares, 
segundo dados divulgados pelo Instituto Brasileiro de Opinião Pública e Estatística 
(2019).

 O objetivo deste presente trabalho é analisar quantitativamente e 
qualitativamente as avaliações feitas pelos usuários do SINE Fácil (versão 2.0.4) 
nos serviços de distribuição digital de aplicativos Google Play e App Store. Dessa 
forma, enumera-se os seguintes objetivos específicos (1) Analisar as falhas mais 
relevantes citadas nas avaliações dos serviços de distribuição digital de aplicativos (2) 
Propor melhorias para as falhas supracitadas criando uma proposta de intervenção. 
Acompanhar a satisfação do cliente é, segundo Kotler e Keller (2012), uma das 
providências que as organizações precisam tomar para garantir a qualidade dos 
serviços.

 Compreender as necessidades e anseios dos usuários de um sistema 
interativo é essencial para o seu êxito. Desde o design, configuração, interatividade 
e interface precisam adequar-se para corresponder as necessidades e anseios já 
citadas anteriormente. O feedback fornecido através dos comentários dos usuários 
em plataformas de lojas de aplicativos, como Google Play e App Store, são uma 
rica fonte de coleta de informação sobre a experiência do usuário sendo útil no 
desenvolvimento e evolução desses aplicativos reportando, assim, problemas de 
funcionalidade.

 Este trabalho justifica-se pela escassa literatura de marketing dentro da 
Administração pública brasileira buscando assim robustecer o arcabouço teórico 
acerca do tema. Este trabalho possui grande relevância frente a crise econômica 
nacional criando consciência de uma das ferramentas disponíveis para auxiliar na 
busca de uma vaga de emprego assim como propondo-se a melhorar o acesso 
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ao aplicativo móvel em questão. Dados do Instituto Brasileiro de Geografia e 
Estatística (2019) mostram que o desemprego atinge 12,5 milhões de brasileiros no 
terceiro semestre de 2019 através da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicílios 
Contínua (PNAD Contínua).

2 |  REFERENCIAL TEÓRICO

2.1 Canais de marketing

 De forma simplista, Churchill e Peter (2010) introduzem canais de marketing 
como “os modos como os profissionais de marketing tornam seus produtos 
disponíveis”. Já Kotler e Keller (2012) aprofundam o conceito de canais de marketing 
definindo-os como “conjuntos de organização interdependeres envolvidas no 
processo de disponibilizar um bem ou serviço para uso ou consumo”. Dessa forma, 
seguindo o conceito logístico de acompanhamento do produto logo após a sua 
produção até a compra ou utilização pelo consumidor final.

 Cobra (2009) entende que a escolha dos canais de distribuição sejam estes 
atacado, varejo, distribuidores ou network – redes de vendas a domicílio – assim 
como a administração de possíveis conflitos entre os canais é uma das tarefas que 
consomem tempo e exigem criatividade tanto do administrador de marketing como 
de vendas.

Um dos canais de marketing mais utilizados atualmente tanto por organizações 
públicas quanto privadas para a venda de seus produtos e serviços é o e-commerce. 
De acordo com Las Casas (2013) o e-commerce é uma prática mercadológica de 
Marketing Direto onde as transações são realizadas através de um website com o 
intuito de facilitar a venda de bens ou serviços através da internet. 

Kotler e Keller (2012) citam os três principais aspectos competitivos de uma 
transação de e-commerce que são a interação do cliente com a interface do website, 
a entrega e, por fim, a capacidade de resolução de problemas à medida que eles 
ocorrem. Dentro das práticas mercadológicas do e-commerce uma das que mais se 
destaca e que é o objeto de estudo deste estudo é o mobile marketing.

2.2 Mobile marketing

O mobile marketing ou m-commerce é definido por Turchi (2012) ações 
realizadas através de smartphones como veículo de mídia com o intuito de divulgação 
de produtos e serviços.

Segundo Chaves (2009) o Mobile Marketing é uma nova ferramenta utilizada 
para fazer o marketing direto. Ele permite a criação de diversos conteúdos, que 
podem ser de entretenimento, relacionamento e interatividade com o consumidor. 



Marketing: Do Ordinário ao Extraordinário Capítulo 2 21

As campanhas de Mobile Marketing são caracterizadas por utilizarem dispositivos 
móveis, como: telefones celulares, smartphones e palmtops.

Duarte (2016) estabelece seis principais características do mobile marketing: 
o seu caráter íntimo e pessoal, a possibilidade de entrega de informações 
personalizadas, a ubiquidade, ou seja, o fato do indivíduo está conectado 
integralmente ao seu gadget, a comunicação bidirecional que permite uma relação 
interativa entre consumidores e marcas e, por fim, a mensurabilidade possibilitando 
a medição de resultados de uma campanha.

Kotler e Ketler (2012) alertam sobre os precedentes éticos relacionados as 
questões de privacidade indagando sobre o uso de geolocalização e monitoramento 
de histórico de buscas em site de buscas, dessa forma, os autores refletem sobre 
os benefícios e malefícios das novas tecnologias no cotidiano dos indivíduos.

Vale ressaltar que Chaves (2009) fala sobre a importância de se estudar cada 
vez mais o uso do mobile marketing como ferramenta de relacionamento com os 
clientes. Além disso, ele justifica isso pela relevância da telefonia móvel está em 
expansão no âmbito do crescimento da economia brasileira e na mudança de hábito 
do consumidor.

2.3 SINE Fácil

O SINE Fácil foi lançado oficialmente em 23 de maio de 2017 inicialmente 
apenas compatível para smartphones com o sistema operacional Android. Somente 
em Novembro de 2017 é que uma nova versão compatível com o sistema operacional 
iOS foi disponibilizada (MINISTÉRIO DA ECONOMIA, 2017). 

O aplicativo móvel foi desenvolvido em parceria entre o abolido Ministério do 
Trabalho e a Empresa de Tecnologia e Informações da Previdência Social (Dataprev) 
dinamizando alguns serviços prestados pelo SINE tanto para os trabalhadores, 
quanto para os empregadores através de smartphones ou tablets com conexão à 
internet (MINISTÉRIO DA ECONOMIA, 2017). 

Rossetto (2019) repercute as ações do então presidente da República, Jair 
Bolsonaro ao finalizar as atividades do Ministério do Trabalho distribuindo as 
atividades deste Ministério entre o Ministério da Economia, o Ministério da Justiça 
e o Ministério da Economia. Dessa forma, o SINE passa a submeter-se a hierarquia 
do Ministério da Economia.

Para os trabalhadores, o aplicativo fornece a possibilidade de intermediação de 
mão de obra, ou seja, busca de vagas de emprego, assim como requerer e consultar 
o seguro-desemprego. Já para os empregadores há a função de disponibilizar vagas 
de empregos. O objetivo do aplicativo é ser um facilitador na comunicação entre 
trabalhadores e empregadores (MINISTÉRIO DA ECONOMIA, 2017). 

O acesso ao aplicativo tanto pode ser feito pelo Portal Cidadão.br como também 
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através de um QR Code, um código de barras em 2D, gerado nas unidades de 
atendimento da rede SINE. Para acesso através do Portal Cidadão.br, o trabalhador 
informará os dados pessoais que serão validadas no Cadastro Nacional de 
Informações Sociais (CNIS). Caso as informações preenchidas estejam corretas, 
o trabalhador será direcionado para um questionário contendo cinco perguntas 
sobre seu histórico laboral sendo necessário acertar pelo menos quatro das cinco 
perguntas. Em seguida, o trabalhador receberá uma senha provisória que deverá 
ser alterada no primeiro acesso (MINISTÉRIO DA ECONOMIA, 2017).

A segunda forma de acesso ao aplicativo é um QR Code. O código pode 
tanto ser obtido através do Portal Emprega Brasil, pessoalmente nas unidades 
de atendimento da Rede SINE, na documentação da rescisão de contrato como 
também durante a solicitação do seguro desemprego. O código 2D de acesso é 
individual garantindo assim segurança nas informações e agilidade de atendimento. 
Após a instalação do aplicativo será necessária a digitalização do código de leitura 
rápida utilizando a câmera fotográfica integrada ao aparelho celular (MINISTÉRIO 
DA ECONOMIA, 2017).

Imagem 1: Captura de tela dos recursos disponíveis no SINE Fácil
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Independente da forma de instalação, a busca de vagas acontecerá 
individualmente de acordo com as informações preenchidas no aplicativo, ou seja, 
as vagas de emprego que serão filtradas de acordo com o que estiver preenchido 
no campo Objetivos Profissionais (MINISTÉRIO DA ECONOMIA, 2017).

3 |  METODOLOGIA

 Este estudo é, em suma, uma pesquisa qualitativa, porém sustenta-se em 
dados quantitativos para robustecer a argumentação lógica. Inicialmente foi traçada 
uma pesquisa documental. Gil (2008) reconhece que a pesquisa documental 
assemelha-se muito a pesquisa bibliográfica, porém diferencia ao afirmar que a 
pesquisa documental faz uso de materiais que ainda não usufruem de um tratamento 
analítico, dessa forma, podendo ser reelaborado adequando-se aos objetivos da 
pesquisa. 

 A coleta de dados ocorreu através do método de análise conteúdo onde foi 
observado as avaliações de experiência de usuário nos serviços de distribuição 
digital de aplicativos móveis Google Play e App Store. O método de análise de 
conteúdo é definido por Triviños (1987) como “um conjunto de técnicas de análise das 
comunicações, visando, por procedimentos sistemáticos e objetivos de descrição 
do conteúdo das mensagens, obter indicadores quantitativos ou não”. 

 Este trabalho é caracterizado como um estudo de caso, visto que foi escolhido 
apenas um objeto de estudo: o SINE Fácil. A partir deste, buscamos de maneira 
aprofundada, coletarmos o máximo de informações possíveis para realização deste 
artigo. Triviños (1987) define o estudo de caso como “uma categoria de pesquisa 
cujo objeto é uma unidade que se analisa aprofundamente”. Portanto, o estudo de 
caso é uma estratégia metodológica que permite um detalhamento mais amplo do 
objeto de estudo, e que pode obter informações através do uso de questionários, 
por exemplo.

4 |  RESULTADOS E DISCUSSÃO

 O SINE Fácil é um serviço puramente intangível de autoatendimento. Cobra 
(2009) define autoatendimento como serviços disponíveis ao cliente por meios 
remotos ou sistemas interligados com a organização. O SINE Fácil conta com o 
desafio de inserir-se em um mercado já explorado por aplicativos como o Catho, 
InfoJobs e LinkedIn, porém conta com o diferencial de ser gerenciado pelo Governo 
Federal brasileiro e assim ter ferramentas adicionais como a possibilidade de 
requerer o Seguro Desemprego.

No Google Play, loja vinculada ao sistema operacional Android, o SINE Fácil 
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foi avaliado mais de 48.000 vezes e conta com uma nota geral de avaliação quatro 
estrelas de um total de cinco estrelas possíveis. Já na App Store, loja vinculada 
ao sistema operacional iOS, o aplicativo ocupa a posição 58 dos aplicativos mais 
baixados na categoria de “Utilidades”. Quanto as avaliações, o aplicativo já foi 
avaliado por mais de 700 usuários e conta com uma avaliação geral de duas estrelas 
de cinco estrelas como parâmetro máximo. Essa disparidade de avaliações na App 
Store e Google Play pode ser explicado pelo fato dos dois serviços de distribuição 
digital de aplicativos apresentarem diferentes segmentações de mercados. 

Kotler e Keller (2012) definem segmentos de mercado como um grupo de 
clientes compartilhando semelhante conjunto de necessidades e desejos. Os 
mesmos autores observam que há a possibilidade de segmentar os clientes tendo 
como base dados geográficos, demográficos, psicológicos ou comportamentais. 
Neste caso específico há uma segmentação demográfica utilizando a variável renda. 

Enquanto o Google Play apresenta um público-alvo que consome smartphones 
precificados mais acessivelmente, a App Store é consumida por uma parcela da 
população mais elitizada Júnior (2016) corrobora essa argumentação ao inferir que 
a utilização da plataforma Android recai em uma questão ergonômica, ou seja, a 
facilidade de manuseio do sistema operacional já a plataforma iOS encaixa-se em 
uma preocupação de status social dos usuários. Kotler e Keller (2012) reverberam 
que “tradicionalmente, o preço funciona como o principal determinante na escolha 
do que comprar”.
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Imagem 3: Captura de tela do aplicativo hospedado no Google Play

Imagem 4: Captura de tela do aplicativo hospedado na App Store.
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Uma outra explicação para essa disparidade de avaliação seria o fato 
do lançamento tardio da versão SINE Fácil para o sistema operacional iOS. 
Inicialmente o SINE Fácil estava disponível apenas para celulares e tablets com 
o sistema operacional Android. Somente em sua versão 2.0 é que o aplicativo foi 
disponibilizado para a App Store. Além das próprias particularidades e dificuldades 
de desenvolver aplicativos para gadgets com o sistema operacional iOS instalado 
como aponta Mascarenhas (2013) ao considerar a plataforma iOS mais inflexível 
em um ambiente de desenvolvimento; de alto custo de aquisição de computadores, 
dispositivos e licenças de desenvolvedor; e distribuição de aplicação menos 
acessível em relação a plataforma Android.

Fu at al. (2013) destaca que a categorização das avaliações de experiência dos 
usuários beneficia tanto os consumidores finais, os desenvolvedores de aplicativos 
móveis e os serviços de distribuição digital de aplicativos. Os consumidores finais 
podem escolher melhor os aplicativos que melhor se adaptam as suas expectativas. 
Os desenvolvedores de aplicativos, por sua vez, podem entender melhor o 
comportamento de seus consumidores, assim como aplicativos competidores 
podem aumentar sua qualidade através de benchmarking. Por fim, os serviços de 
distribuição digital de aplicativos móveis podem detectar aplicativos problemáticos 
garantindo qualidade de conteúdo. Dessa forma, todos os stakeholders beneficiam-
se desta análise de segmento de mercado.

Uma das ferramentas de gerenciamento de qualidade de serviço é a escala 
SERVQUAL (ZEITHAML at al, 2006) que é explicada e aplicada ao SINE Fácil a 
seguir: (1) Confiabilidade, por tratar-se de um aplicativo gerenciado por parte do 
Governo Federal brasileiro a confiabilidade virá de modo intrínseco pelos usuários 
e aliado ao modo de identificação do usuário feito por QR Code tornando-se assim 
muito confiável. (2) Capacidade de resposta, é um dos pontos positivos percebidos 
nas avaliações do Google Play e da App Store: o esforço da Dataprev em responder 
os usuários que relatam dificuldade com a utilização do aplicativo. (3) Segurança 
está atrelada a habilidade dos atendentes da Rede SINE em transmitir conhecimento 
e cortesia poderia ser melhorada com treinamentos voltados para os atendentes 
em solucionar possíveis erros do aplicativo. Rossetto (2019) indica que formação 
profissional, qualificação e treinamento dos agentes atendentes da rede SINE é 
insuficiente. (4) Empatia que seria a individualização de atenção voltada para os 
clientes-cidadãos. Finalmente, (5) itens tangíveis relacionado com a aparência 
física das instalações, dos equipamentos, funcionários e material de comunicação 
da Rede SINE. Ainda segundo Rossetto (2019) há uma falta de estrutura física e 
organizacional que possa contemplar uma padronização em âmbito nacional na 
rede de atendimentos do SINE.
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4.4 Propostas de intervenção

 Uma das maiores reclamações em relação ao aplicativo é a dificuldade 
para localizar vagas de emprego. As vagas de emprego localizadas pelo aplicativo 
precisam estar inteiramente dentro do perfil daquele usuário. Na falta de qualquer 
requisito imposto pelo empregador, a vaga não será indicada para aquele trabalhador. 
Há uma certa falta de maleabilidade do aplicativo quanto a esses critérios, mas essa 
falha poderia ser corrigida com vídeos explicativos dentro do próprio aplicativo que 
explicasse para os trabalhadores como funciona a intermediação de mão de obra, 
dessa forma, orientando o trabalhador a editar o seu perfil e objetivos profissionais 
facilitando a localização de vagas de emprego dentro do aplicativo. Kotler e Keller 
(2012) afirmam que “criar clientes de alto desempenho explicando com clareza seu 
papel, sua motivação e sua capacidade” é uma das soluções para evitar falhas de 
serviços.

Um gerenciamento de marketing direto mais forte também faz-se necessário. 
O marketing direto do SINE Fácil ocorre predominantemente através de boca a 
boca. Kotler e Keller (2012) acreditam que um marketing boca a boca pode ser 
positivo e o indica para organizações de pequeno porte, o que não é o caso do SINE 
que é um serviço público que cobre todas as unidades da federação brasileira. 
Os atendentes da Rede SINE são orientados a informar os trabalhadores sobre a 
possibilidade de instalação do aplicativo, mas não recebem treinamento de como 
solucionar problemas futuros advindos da utilização do aplicativo o que é um ponto de 
irritação em algumas avaliações no Google Play e App Store. Milkovich e Boudreau 
(2006) afirmam que o treinamento resulta “em uma melhoria da adequação entre 
as características dos empregados e as exigências dos papéis funcionais”. Kotler e 
Keller (2012) coadunam que programas de treinamento “podem motivar e melhorar 
o desempenho dos intermediários”.

 Um maior investimento em propaganda poderia impactar um número maior de 
usuários. Kotler e Keller (2012) acreditam que a propaganda é uma forma rentável 
de disseminação de mensagens tanto para o desenvolvimento de preferência de 
uma marca como também tem um papel injuntivo. No caso específico do SINE 
Fácil, uma propaganda informativa seria mais recomendável para que os usuários 
conhecessem os serviços ofertados criando assim uma dimensão de brand equity 
trazendo notoriedade a marca assim como lealdade dos clientes-cidadãos.

Uma outra solicitação recorrente nos comentários do Google Play e App Store 
é o envio notificação para os clientes-cidadãos quando forem cadastradas vagas 
que estejam dentro do perfil daquele indivíduo, dessas forma, alcançando o objetivo 
de facilitar a intermediação de mão de obra ainda mais.

Por em práticas as sugestões feitas nessa proposta de intervenção será uma 
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boa maneira dos desenvolvedores do aplicativo para administrar as expectativas 
dos clientes. Na comparação entre os serviços percebidos e os serviços esperados, 
há uma decepção por parte dos usuários. Kotler e Keller (2012) levantam cinco 
gaps, ou hiatos, que podem levar a prestação de serviços ao fracasso: (1) Gap entre 
as expectativas dos consumidores e as percepções da gerência sendo necessário 
um alinhamento das necessidades e desejos dos clientes-cidadãos. (2) Gap entre 
as percepções da gerência e as especificações da qualidade de serviços. (3) Gap 
entre as especificações da qualidade dos serviços e sua entrega. (4) Gap entre 
a entrega dos serviços e as comunicações externas e, por fim, (5) gap entre os 
serviços percebidos e o serviço esperado.

A partir das avaliações de experiência dos usuários percebe-se que os dois 
maiores gaps no SINE Fácil. O primeiro está na percepção da gerência que entende 
que a maior necessidade dos clientes-cidadãos é a busca por vagas de emprego, 
mas não são capazes de estabelecer um padrão específico de desempenho como 
salienta Bernardino (2018) ao afirmar que a intermediação de mão de obra na Rede 
SINE necessita de fortalecimento de diretrizes. O segundo está nas especificações 
da qualidade dos serviços e sua entrega já que fica claro nas avaliações do Google 
Play e App Store a inaptidão de parte dos agentes de intermediação de mão de obra 
em solucionar problemas do aplicativo móvel.

5 |  CONCLUSÃO

O aplicativo SINE Fácil ainda está em fase embrionária e a utilização da 
avaliação das experiências dos usuários que sejam feitas em serviços de distribuição 
de aplicativos móveis como o Google Play e App Store, podem ser uma ótima forma 
de retroalimentação de informações retiradas destes feedbacks. De modo que para 
que as novas versões do aplicativo que venham a ser lançadas futuramente tenham 
mudanças essenciais para melhor atender as necessidades e anseios dos clientes-
cidadãos.

 Em contrapartida aos crescentes índices de desemprego no país, o SINE 
Fácil torna-se uma importante ferramenta para auxiliar os usuários e disponibilizar 
informações que antes estavam restritas a alguns outros meios e não eram obtidas 
de maneira eficiente. Os bons números disponibilizados pelo Governo Federal são 
uma importante ferramenta de propaganda, porém este estudo volta a sua atenção 
para a qualidade dos serviços prestados, ou seja, o foco está nos benefícios que 
o sistema traz para a sociedade como um todo e não apenas como uma análise 
estatística dos resultados obtidos.

Para que os objetivos do aplicativo sejam alcançados é necessário que tal 
serviço alcance o maior número possível de brasileiros que anteriormente não tinham 
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o acesso em tempo real às informações disponíveis. Sendo este, um dos aspectos 
que venham a corroborar com o decréscimo do desemprego e desocupação, dos 
quais tamanha quantidade de pessoas se encontram. Baseando-se nos números 
relativos aos feedbacks apresentados nas lojas de aplicativos, esse objetivo 
vem paulatinamente sendo alcançado, o que demonstra o resultado do mundo 
globalizado do qual as informações são democratizadas e utilizadas para melhoria 
do bem comum.
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