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RESUMO

A transformacao digital redefiniu a oferta de servigos publicos, impulsionando a adogao de
tecnologias da informagdo e comunicagdo (TICs) para tornar a gestdo mais eficiente, melhorar
a qualidade dos servigos e aumentar a transparéncia. A avaliacdo da qualidade desses servigos
sob a perspectiva do usuario € essencial para medir seu sucesso, identificar fragilidades e
direcionar melhorias. O objetivo deste estudo foi analisar o uso e a percep¢ao da qualidade
dos servigos publicos digitais pelos cidadaos do estado da Paraiba, identificando os desafios a
serem enfrentados pelo poder publico para ampliar a utilizagdo dessa forma de servigo. Para
tanto, foi aplicado um formulario a 154 pessoas residentes no estado da Paraiba, com idade
superior a 18 anos, por meio da plataforma Formulédrios Google. O presente estudo pode ser
caracterizado como uma pesquisa de natureza empirica, com abordagem quantitativa e do tipo
levantamento (survey). Os resultados obtidos sobre o uso de servicos publicos digitais
indicaram que uma grande parcela dos respondentes utilizou esse tipo de servigco no periodo
analisado. No entanto, observou-se uma diferenca significativa na utilizacao desses servigos,
evidenciando desigualdades vinculadas a condi¢des socioecondmicas. Em relacdo a qualidade
percebida, os resultados indicaram que a experiéncia dos usuarios com o servi¢co publico
digital utilizado foi majoritariamente positiva, com destaque para o cumprimento das
expectativas e o tempo adequado de obtencdo do servigo. Contudo, a presenca de avaliagdes
discordantes, ainda que em menor propor¢do, aponta oportunidades de melhoria,
especialmente na usabilidade e na clareza das informagdes fornecidas.

Palavras-Chave: Governo Digital. Servicos Publicos Digitais. Avaliagdo da qualidade.
Analise do uso.



ABSTRACT

Digital transformation has redefined the delivery of public services, driving the adoption of
information and communication technologies (ICTs) to make management more efficient,
improve service quality, and increase transparency. The assessment of the quality of these
services from the user's perspective is essential to measure their success, identify weaknesses,
and guide improvements. The aim of this study was to analyze the use and perception of the
quality of digital public services by citizens of the state of Paraiba, identifying the challenges
the government faces in expanding the use of this type of service. To this end, a questionnaire
was applied to 154 residents of the state of Paraiba, aged over 18, through the Google Forms
platform. This study can be characterized as an empirical research with a quantitative
approach and a survey type. The results obtained regarding the use of digital public services
indicated that a large portion of the respondents used this type of service during the analyzed
period. However, a significant difference was observed in the use of these services,
highlighting inequalities linked to socioeconomic conditions. Regarding perceived quality, the
results indicated that users’ experiences with the digital public service used were
predominantly positive, particularly in terms of meeting expectations and the timely delivery
of the service. However, the presence of divergent evaluations, although in smaller
proportions, points to opportunities for improvement, especially in usability and the clarity of
the information provided.

Keywords: Digital Government. Digital Public Services. Quality Assessment. Usage
analysis.
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1. INTRODUCAO

A era digital trouxe transformagdes importantes para os governos em todo o mundo,
redefinindo a maneira como os servigos publicos sdo oferecidos e acessados pelos cidaddos. A
transicdo para o governo digital, marcada pela integracdo de tecnologias da informagdo e
comunicagdo (TICs), tem o propoésito de garantir uma gestao mais eficiente das informagdes
governamentais, melhorar a qualidade dos servicos publicos e aumentar a transparéncia junto
a sociedade (Hien, 2014).

A Organizag¢do para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econdmico (OCDE), em sua
publicagdo “Recomendac¢do do Conselho sobre Estratégias de Governo Digital”, destaca que
Governo Digital se refere ao uso de tecnologias digitais como elemento essencial nas
estratégias de modernizagdo dos governos, visando a criagdo de valor publico (OECD, 2014).
A OECD (2014) também ressalta que as estratégias de governo digital auxiliam os paises a
aprimorar a capacidade estatal de modernizar as operagdes do setor publico e os processos
decisorios, além de criar e oferecer servigos que atendam as necessidades e expectativas dos
usuarios.

O Brasil tem avancado significativamente no ambito do governo digital. As iniciativas
nesse campo comecaram nos anos 2000, mas os avangos mais relevantes ocorreram a partir de
2016, com a implementagdo da primeira versdo da Estratégia de Governo Digital. Em 2018,
foi langada a Estratégia Brasileira de Transformac¢do Digital, seguida pela Lei n® 14.129 (Lei
de Governo Digital), sancionada em 2021, que estabelece principios, diretrizes e ferramentas
voltadas a modernizagao da gestdo publica e ao aumento da eficiéncia administrativa.

No contexto regional, a Paraiba também tem aderido a essa tendéncia. A instituicao do
Governo Digital no estado através do Decreto n° 39.815 de 06 dezembro de 2019, e,
posteriormente, a Estratégia de Governo Digital para o periodo de 2021-2026, por meio do
Decreto n ©41.507 de 20 de agosto de 2021, evidenciam os esforcos locais em consolidar uma
gestdo publica integrada e alinhada as inovagdes tecnologicas.

A qualidade dos servicos publicos digitais ¢ essencial para garantir que os cidadaos
tenham suas necessidades atendidas de forma satisfatoria e segundo Gronroos (1990)
conforme citado por Hein (2014), a qualidade de um servigo pode ser definida como a medida
em que a entrega do servico atende as expectativas do usuario. Nesse contexto, o
Departamento de Experiéncia do Usuario de Servigos Publicos da Secretaria de Governo

Digital (2019), aponta que avaliar servigos sob a oOtica do usudrio ¢ essencial para medir seu
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sucesso, identificar fragilidades no processo de entrega e desenvolver estratégias eficazes para
aprimora-los.

Sendo assim, a pergunta que rege o este estudo é: Como se apresenta o uso e
percepgao da qualidade dos servigos publicos digitais pelos cidaddos do estado da Paraiba?

O presente trabalho estad estruturado em cinco partes: apds esta introducdo o
referencial teodrico traz uma revisdo de literatura sobre governo digital, servico digital e
avaliacdo da qualidade de servigos digitais. Na sequéncia, ¢ descrita a metodologia utilizada
no estudo. Em seguida, sdo apresentados os resultados obtidos, bem como ¢ feita uma
discussao acerca dos resultados. Por ultimo, sao definidas as consideracdes finais do estudo e
apresentadas as limitagdes para a realizacdo da pesquisa, além de sugestdes para trabalhos

futuros.

1.1.  JUSTIFICATIVA

A presente pesquisa se justifica pela relevancia e atualidade dos temas relacionados ao
governo digital e aos servigos publicos digitais, que desempenham um papel fundamental na
modernizagdo e na busca por maior eficiéncia na gestao publica. Além disso, a anélise do uso
e da qualidade desses servicos possibilita identificar falhas, otimizar a alocacdo de recursos e
direcionar esforgos para melhorias que impactem positivamente a experiéncia dos cidadaos.

A motivagdo para este estudo decorre da experiéncia da autora como estagidria na
Secretaria Executiva de Modernizagdo e Transformacdo Digital do Estado da Paraiba,
especificamente na Geréncia Executiva de Servicos Digitais. Durante esse periodo, a atuagao
em diversas iniciativas relacionadas ao tema despertou o interesse em compreender como o0s
esforcos da Administragdo Publica para a digitalizagcdo de servigos sdo percebidos e avaliados
pela populagado.

Do ponto de vista académico e profissional, a pesquisa representa uma oportunidade
significativa de aprendizado, contribuindo para a formagao da autora como administradora. A
compreensdo dos processos de modernizagao de servigos, sejam eles publicos ou privados, e a
avaliagdo da satisfagdo dos usudrios s3o aspectos essenciais para aprimorar a gestdo
organizacional e reduzir lacunas na prestacao dos servigos.

Além disso, um estudo mais aprofundado sobre governo digital e servigos publicos
digitais contribui para a drea da Administracdo, permitindo avaliar a efetividade das
iniciativas de digitalizacdo, identificar pontos de melhoria e propor solu¢des que tornem os

servi¢os mais acessiveis e eficientes.
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Por fim, a ampliagdo do conhecimento sobre os servigos publicos digitais beneficia a
sociedade, pois possibilita compreender os desafios enfrentados pela Administracdo Publica
na busca pelo aprimoramento desses servigos. Dessa forma, contribui-se para a reducdo de
burocracias, o aumento da eficiéncia no atendimento e, consequentemente, a maior satisfacao

dos cidadios.

1.2.  OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo Geral

Analisar o uso e a percepcdo da qualidade dos servigos publicos digitais pelos

cidadaos do estado da Paraiba, identificando desafios para ampliar sua adogao.

1.2.2.  Objetivos Especificos

- Investigar as caracteristicas socioeconomicas dos cidaddos que utilizaram servicos
publicos digitais na Paraiba.

- Identificar os principais fatores que contribuem para a ndo utilizagdo de servigos
publicos digitais no estado.

- Avaliar a percepcao dos cidaddos que ja utilizaram servigos publicos digitais em

relagdo a sua qualidade.



14

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1.  GOVERNO DIGITAL

Segundo Cristévam, Saikali e Sousa (2020) governo digital refere-se a utilizacao de
tecnologias da informacdo e comunicagcdo para oferecer servigos publicos. De modo
semelhante, Brasil (2024) conceitua esse tipo de governo como uma abordagem de gestio
focada na transformac¢ao das organizagdes publicas por meio do uso de tecnologias digitais,
com o objetivo de gerar valor publico para a sociedade, mediante o aprimoramento dos
processos internos, da prestacdo de servigos publicos e da implementagdo de politicas
publicas.

O conceito de governo digital ja nao € novo, mas esta se tornando progressivamente
mais complexo com o advento de tecnologias emergentes, como a inteligéncia artificial, e a
medida que as fronteiras entre o governo fisico e o digital, bem como entre diferentes setores
e jurisdigdes, se tornam cada vez menos definidas e mais interligadas (United Nations, 2024).

A OECD (2014), ressalta o papel transversal da tecnologia na formulagdo e execugao
de politicas publicas e sua importdncia como um elemento estratégico fundamental para
promover uma administragdo publica mais aberta, inovadora, participativa e confiavel, além
de conectar atores governamentais € ndo governamentais para impulsionar o desenvolvimento
nacional e o crescimento sustentavel a longo prazo. A OECD (2014) destaca também que os
governos que falharem em realizar a transi¢do para o novo ambiente digital podem ter
consequéncias significativas, incluindo a ma prestacdo de servigos, baixo desempenho nos
gastos, violagdes de privacidade e seguranca, além da perda da confianga dos cidaddos.

Diante disso, um nimero crescente de paises tem adotado politicas voltadas para o
governo digital. De acordo com a United Nations (2024), na publicacao E-Government Survey
2024, o desenvolvimento do governo digital tem apresentado avancgos significativos em todo
o mundo, com o uso crescente de tecnologias para melhorar os servigos publicos e promover

maior engajamento da populagao.
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A publicagio supracitada baseia-se no Indice de Desenvolvimento de Governo
Eletronico (EGDI), que avalia o estagio de desenvolvimento do governo digital dos 193
Estados-Membros das Nagdes Unidas. O indice ¢ calculado com base em trés componentes
principais: o Indice de Servigos Online (OSI), o Indice de Infraestrutura de Telecomunicagdes
(TII) e o Indice de Capital Humano (HI)'. Cada pais recebe uma pontuagio em uma escala de
0 a 1, sendo classificado em quatro grupos: muito alto (acima de 0,75), alto (entre 0,50 e

0,75), médio (entre 0,25 e 0,50) e baixo (abaixo de 0,25) (United Nations, 2024).

Figura 1 - Numero e porcentagem de paises em cada grupo EGDI, 2014 a 2024

200
180 [EEXEERED) 29 (15.0%) 40 (20.7%) 57 (29.5%) 60 (31.1%) 76 (39.4%)
160
140
120
100 54 (38.3%)
80 57 (29.5%)
60 65 (33.7%)
59 (30.6%)
20 53 (27.5%) 44.(22.8%)
8 32 (16.6%) 32 (16.6%) 15 (7.8%) 8 (4.1%) 7.(3.6%) 11 (5.7%)
2014 2016 2018 2020 2022 2024
Low EGDI Middle EGDI High EGDI | Very high EGDI

Fonte: United Nations (2024)

A edi¢@o de 2024 revelou um progresso global, com o valor médio do EGDI atingindo
0,6382, acima dos 0,6102 registrados em 2022, e, conforme apresentado na Figura 1, pela
primeira vez nos ultimos 10 anos, os paises com valores muito altos de EGDI representam a
maior propor¢do, totalizando 39% do total (76 paises), o que reflete o fortalecimento do

governo digital por todo o mundo (United Nations, 2024).

' O Indice de Servigos Online (OSI) se baseia em dados coletados pelo Departamento de Assuntos Econdmicos e
Sociais das Nacdes Unidas (DESA), complementado por um Questionario de Estado-Membro e ¢ composto
pelos subindices: Estrutura institucional, Prestacdo de servicos, Provisdo de conteudo, Tecnologia e
E-participag@o.

O Indice de Infraestrutura de Telecomunicagdes (TII) estd fundamentado em informagdes fornecidas pela Unido
Internacional de Telecomunicagdes (ITU) e é avaliado com base nos subindices: Usuarios de Internet, Assinantes
de telefonia movel, Assinantes de banda larga sem fio e Acessibilidade da banda larga.

O indice de Capital Humano (HI) é baseado em dados coletados pela Organizagdo das Nagdes Unidas para a
Educagao, a Ciéncia e a Cultura (UNESCO) e é composto pelos subindices: Taxa de alfabetizagdo de adultos,
Taxa bruta de matricula, Anos esperados de escolaridade, Média de anos de escolaridade e Alfabetizagdo em
governo eletronico.

Disponivel em: https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Reports/UN-E-Government-Survey-2024.
Acesso em: 14 dez. 2024.
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Figura 2 - Distribui¢do geografica dos quatro grupos EGDI, 2024

EDGI Level
B Very high High Midclle Low Mo data

Fonte: United Nations (2024)

Como pode ser observado na Figura 2, dentre os paises que apresentam um valor
“muito alto” de EGDI estd o Brasil, que, segundo a OCDE (2018), tem implementado
diversas estratégias ao longo das ultimas décadas, visando aprimorar o uso de tecnologias no
setor publico. Desde o ano 2000, alinhado as transformagdes observadas na maioria dos
paises da OCDE, o governo brasileiro tem dado prioridade a questdes politicas essenciais,
como a digitaliza¢do, conectividade, interoperabilidade, dados abertos e a simplificagdo
administrativa.

No entanto, apesar dos avangos em diversas agdes relacionadas ao governo digital,
conforme Cristovam, Saikali e Sousa (2020) é imprescindivel reconhecer que o paradigma
desse tipo de governo enfrenta obstaculos, incluindo a auséncia de um acesso amplo e
qualificado as tecnologias por uma parcela significativa da populagdo brasileira. De acordo
com a Pesquisa sobre o Uso das Tecnologias de Informa¢do e Comunicagdo nos Domicilios
Brasileiros: TIC Domicilios/2024, realizada pelo Comité Gestor da Internet no Brasil - CGL.br
(2024), a maioria das pessoas que nao acessam a internet no pais pertence a grupos
vulneraveis, como individuos das classes D e E, aqueles com apenas o ensino fundamental,

pessoas de cor preta ou parda e idosos, conforme ilustrado na Figura 3.
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Figura 3 - Total de ndo usuarios de internet por categoria
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Fonte: Comité Gestor da Internet no Brasil — CGL.br (2024)

A TIC Domicilios/2024 também traz dados especificamente sobre perfil dos cidadaos
que utilizam governo eletronico (Figura 4), e nesse caso pode-se observar, novamente, o baixo
uso nas classes D e E e entre individuos de baixa escolaridade (Comité Gestor da Internet no

Brasil, 2024).

Figura 4 - Uso de governo eletronico nos tltimos 12 meses
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Fonte: Comité Gestor da Internet no Brasil — CGI.br (2024)

Ademais, no ano de 2023 a pesquisa TIC Domicilios abordou, conforme observado na
Figura 5, os motivos da ndo utilizagdo de servigos de governo eletronico, € quanto a esses

dados vale ressaltar que 53% dos entrevistados deixaram de utilizar esses servigos por
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considera-los complexos ou por receio em relagdo a seguranga e a privacidade de seus dados
pessoais ¢ uma parcela significativa (21%) dos usuérios ndo conseguiu concluir a transacao

digital, mesmo com o servico disponivel (Comité Gestor da Internet no Brasil, 2024).

Figura 5 - Usuarios de internet que nao usaram servigos de governo eletronicos nos tltimos
12 meses, por motivo para a ndo utilizagao (2021-2023)
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Fonte: Comité Gestor da Internet no Brasil — CGI.br (2023)

O Comité Gestor da Internet no Brasil (2024) ainda ressalta que tais dados evidenciam
que, apesar da expansdo do governo digital no Brasil, ainda ha desafios a serem superados

para assegurar a efetividade dos servigos publicos online.

2.2.  HISTORICO DO GOVERNO DIGITAL

2.2.1. Governo Digital no Brasil

Segundo Brasil (2019) na administracao publica federal, as agdes voltadas para o
governo digital tiveram inicio com o Programa de Governo Eletronico do Estado brasileiro,

que surgiu no ano 2000, quando foi criado um Grupo de Trabalho Interministerial com o
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objetivo de analisar e sugerir politicas, diretrizes e normas sobre as novas formas eletronicas
de interagdo, conforme estabelecido pelo Decreto Presidencial de 3 de abril de 2000.

Em 20 de setembro de 2000, o GTI apresentou o documento "Proposta de Politica de
Governo Eletronico para o Poder Executivo Federal" e logo em seguida, o Decreto de 18 de
Outubro de 2000, criou o Comité Executivo de Governo Eletronico (CEGE), com o objetivo
de desenvolver politicas, definir diretrizes, coordenar e integrar as agdes para a
implementa¢ao do Governo Eletronico.

Em 2002 destaca-se a Portaria n°® 256, do Ministério das comunicag¢des que definia o
Programa GESAC - Governo Eletronico - Servico de Atendimento ao Cidaddo, que trata da
Universalizagdo do Acesso a Internet, e tinha o objetivo de disseminar meios que permitissem
a massificacao do acesso as informacodes e servigos do governo, por meio eletronico.

Em 2004, através do Decreto n° 5.134, de 7 de julho, foi instituido o Departamento de
Governo Eletronico, responsavel por coordenar e promover a implementacdo de iniciativas
integradas e unificadas de governo eletronico. Suas atribui¢cdes incluiam organizar as
atividades voltadas a oferta de servigos publicos por meios digitais, além de estabelecer
normas ¢ disseminar praticas relacionadas ao desenvolvimento de acdes e informacdes de
governo eletronico na esfera da administragdo federal.

Ja em 2010, o Governo Federal langou o Plano Nacional de Banda Larga (PNBL),
instituido pelo Decreto n® 7.175/2010. Essa iniciativa tinha como principal objetivo massificar
0 acesso a internet em banda larga em todo o pais, com foco especial nas regides mais
desfavorecidas em relacdo a essa tecnologia.

Por meio do Decreto de 15 de setembro de 2011, o governo langou o Plano de Acao
Nacional sobre Governo Aberto, com o proposito de implementar a¢des e medidas voltadas
para aumentar a transparéncia, facilitar o acesso as informagdes publicas, aprimorar a
prestagdo de servigos publicos e reforgar a integridade no setor publico.

Em janeiro de 2016, com a publica¢do do Decreto n° 8.638, foi estabelecida a Politica
de Governanca Digital para o Poder Executivo Federal. Esse decreto designou ao Ministério
do Planejamento, a época, a responsabilidade de elaborar a Estratégia de Governanga Digital
(EGD) da administracdo publica federal. A primeira versdo da EGD foi langada em marco de
2016 e revisada em maio de 2018, quando foram detalhadas as acdes e indicadores para trés
pilares estratégicos: Acesso a Informacao, Prestacao de Servicos e Participacao Social.

A EGD tem como objetivo alinhar esforgos, promover o compartilhamento de
infraestrutura, sistemas e servigos entre os 0rgdos federais e as iniciativas de governo digital.

Além disso, busca sensibilizar os gestores do Governo Federal sobre as oportunidades
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trazidas pelas novas tecnologias e a importancia de coordenar os investimentos para acelerar a
transformagao digital.

Em marco de 2018, através do Decreto n® 9.319, o governo brasileiro langou a
Estratégia Brasileira para a Transformacdo Digital (E-Digital), que serve como um documento
central da politica plblica, apresentando um diagndstico abrangente dos desafios a serem
enfrentados e uma visdo estratégica para a transformagao digital da economia, do governo e
da sociedade no pais. A E-Digital ¢ estruturada em dois pilares principais — Economia Digital
e Governo Digital — a estratégia detalha 100 agdes de curto e médio prazo que visam acelerar
o processo de transformagao digital no Brasil.

Em 2019 destaca-se a criacdo do portal Gnico: gov.br, através do decreto 9.756, de 11
de abril, que tem como finalidade principal reunir, de forma centralizada, servi¢os para o
cidadao e informacgdes sobre a atuacao do Governo Federal.

Ja em abril de 2020, com a publicacdo do decreto n® 10.332, foi langada a Estratégia
de Governo Digital para o periodo de 2020 a 2022, estruturada com base em principios,
objetivos e iniciativas que direcionam a transformacao do setor publico por meio do uso de
tecnologias digitais. O objetivo central ¢ proporcionar politicas publicas e servigos de maior
qualidade, mais simples, acessiveis a qualquer hora e lugar, além de reduzir custos para os
cidaddos.

Em 2021, através Portaria SGD/ME n°® 2.496 de 2 de marco, foi criado o programa
Startup Gov.br, com o propdsito de impulsionar e acelerar iniciativas estratégicas voltadas a
transformagao digital no governo federal. Além disso, em 29 de mar¢o desse mesmo ano, foi
instituida a Lei federal n® 14.129 - Lei de Governo Digital - que disponibilizou em seu texto
os principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o aumento da eficiéncia
publica, principalmente por meio da desburocratizacdo, da adocdo de inovagdes, da
transformagao digital e do envolvimento ativo dos cidadaos.

No ano de 2022, foi lancada a Portaria SGD/ME n°. 548, de 24 de janeiro, que dispde
sobre a avaliagdo de satisfacdo dos usuarios de servigos publicos e estabelece padrdes de
qualidade para servicos publicos digitais no ambito dos 6rgaos e entidades do Poder
Executivo federal. Foi lancado ainda, conforme previsto na Portaria, o Modelo de Qualidade
de Servigos Publicos, com o objetivo de apoiar os gestores na avaliagdo da qualidade e na
criacdo de um plano para aprimorar seus servigos. O Modelo estabelece a medi¢cao da
qualidade dos servigos publicos em dois aspectos: Avaliagdo de satisfagdo dos usuarios e

Padrdes de qualidade dos servigos digitais.
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No mesmo ano, o Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo (MCTI), através da
portaria n° 6.543, apresentou uma atualizagdo da Estratégia Brasileira para a Transformacao
Digital (E-Digital) para o periodo de 2022 a 2026. O documento fornece um diagndstico
atualizado sobre os desafios a serem superados para avancar na transformagdo digital no
Brasil e define acdes estratégicas a serem implementadas nos proximos quatro anos.

Por fim, em 2024 foi lancado o decreto n° 12.069, de 21 de junho, que dispde sobre a
Estratégia Nacional de Governo Digital e a Rede Nacional de Governo Digital — Rede Gov.br,
e institui a Estratégia Nacional de Governo Digital para o periodo de 2024 a 2027. Destaca-se
que a nova EGD incorpora inclusdo, direitos humanos e sustentabilidade e ¢ organizada com
base em seis principios essenciais para a transformagao digital no governo: Governo Centrado
no Cidadao e Inclusivo, Governo Integrado e Colaborativo, Governo Inteligente e Inovador,
Governo Confiavel e Seguro, Governo Transparente, Aberto e Participativo e, Governo

Eficiente e Sustentavel (Brasil, 2024).

2.2.2.  Governo Digital na Paraiba

No contexto regional, o estado da Paraiba também tem aderido a essa tendéncia. As
acOes mais relevantes relacionadas ao governo digital no estado ocorreram a partir de 2012,
quando, através do decreto n° 33.050/2012, de 25 de junho de 2012, foi implantado o Sistema
de Informacdo ao Cidadao regulamentando, no &mbito do Poder Executivo Estadual, a Lei de
Acesso a Informagao.

Em 2019 foi implementado o Governo Digital no estado através do Decreto n® 39.815
de 06 dezembro de 2019, a partir do qual foi lancado o “Programa Governo Digital” que
permitia ao cidaddo paraibano acessar mais de 100 servigos digitais oferecidos no Portal da
Cidadania. Além disso, foi criado um chatbot, chamado Tia Maria, para realizar atendimentos
automatizados e esclarecer dividas dos cidaddos sobre a utilizacao dos servigos digitais.

O decreto n° 39.271, de 28 de junho de 2019, também estabeleceu o Comité Gestor de
Governanca (CGQG), composto por secretarios das principais pastas do governo. Entre suas
atribuicdes, estava a implementacdo da Politica de Governanga Digital, orientando os
investimentos do governo estadual para a criagdo de um sistema capaz de atuar de forma
eficaz e promover a transformacao digital, com impactos no cotidiano da sociedade e na
interagdo entre governo e cidadaos.

Em setembro de 2020, o Governo da Paraiba iniciou o processo de substitui¢dao

gradual da produgdo e tramitagdo de documentos em papel pelo formato digital, conforme o
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decreto n® 40.546, de 17 de setembro de 2020, que criou o Sistema PBdoc de produgio,
gestdo, tramitacdo, armazenamento, preservacdo, seguranca e acesso a documentos e
informacdes em ambiente digital.

Posteriormente, em 2021 foi langada a Estratégia de Governo Digital do estado para o
periodo de 2021-2026, por meio do Decreto n °41.507 de 20 de agosto de 2021, Este decreto
estabelece uma direcdo integrada para a transformacdo digital no governo, com a premissa
principal de que o Governo da Paraiba deve operar digitalmente e em unidade para beneficiar
todos os cidadaos.

Por fim, em 2024 através da Lei n° 13.099 de 14 de Marco de 2024, foi criada a
Secretaria Executiva de Modernizagdo e Transformagdo Digital - SEMTD que, segundo
Paraiba (2024) tem como responsabilidade definir diretrizes, estabelecer normas, coordenar e
avaliar a implementacdo de planos e projetos relacionados a transformacdo digital dos

servigos publicos do Estado.

2.3.  SERVICOS PUBLICOS DIGITAIS

Marques Neto (2002) descreve que servico publico pode ser entendido como
atividades de natureza econdmica que possuem grande relevancia social e cuja
responsabilidade pela execucdo ¢ atribuida, pela Constitui¢ao ou pela lei, a uma das esferas da
federagdo, com o objetivo de garantir acesso universal e continuo a essas atividades.
Similarmente Di Pietro (2020) define servigo publico como qualquer atividade voltada para
proporcionar utilidades ou comodidades materiais destinadas a suprir as necessidades da
coletividade, sendo o Estado responsavel por assegurar essa prestagao de forma direta ou por
intermédio de terceiros com base em um regime de direito publico.

A Secretaria de Governo Digital na portaria n°® 548/22 de 24 de Janeiro de 2022
conceitua servigo publico como: “a¢do dos 6rgaos e das entidades do Poder Executivo federal
para atender, direta ou indiretamente, as demandas da sociedade relativas a exercicio de
direito ou a cumprimento de dever” (Brasil, 2022), e, além disso, aponta as caracteristicas que
devem ser atendidas pelos servigcos publicos, sendo elas:

- Necessidade: atender a um objetivo especifico do usuario, que seja de competéncia do
orgao responsavel e justifique a prestacao do servigo.

- Suficiéncia: abranger todas as etapas necessarias, desde o inicio até o término, para
alcangar plenamente o objetivo desejado.

- Personalizacao: ser adaptado as necessidades individuais de cada usuario.
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- Processo padrao: seguir uma sequéncia estruturada de etapas que guie a prestacdo do
Servigo.
- Foco nos usuarios externos: ser destinado principalmente a pessoas de fora do 6érgao

que fornece o servico.

Quanto aos servigos publicos digitais, Brasil (2022) os define como: “servigo publico
cuja prestacdo ocorra por meio eletronico, sem a necessidade de atendimento presencial no
todo ou em parte das suas etapas”. Nesse contexto, a Estratégia Brasileira para a
Transformag¢do Digital langada em 2018 destaca as vantagens da digitalizacdo dos servigos
publicos que incluem o atendimento a crescente demanda social por agilidade e eficiéncia, a
promoc¢dao da economicidade, reduzindo custos para o Estado e para os cidaddos. A
digitalizagdo também facilita a integracdo e a convergéncia dos servigos, proporcionando uma
centralizagdo que reduz a fragmentagdo nas interagdes com o governo. No aspecto de
seguranga ¢ privacidade, as plataformas digitais garantem maior prote¢do de dados pessoais,
enquanto contribuem para a transparéncia € o controle social. Ademais, a padronizacao
promovida pela digitalizacdo eleva a qualidade dos servicos e fortalece a confianca da
populagao nas institui¢gdes governamentais (Brasil, 2018).

No entanto, Cristévam, Saikali e Sousa (2020) ressaltam que a implementagdo dos
e-Servicos Publicos, alinhada ao conceito de Governo Digital, deve seguir os principios de:
eficiéncia, buscando a maior satisfacao possivel dos cidadaos que utilizam esses servigos;
universalidade, assegurando que sua disponibilizagdo alcance o maior nimero de pessoas; €
atualidade, utilizando os avangos tecnologicos em comunicacdo e informag¢do como
ferramentas essenciais para promover os direitos sociais por meio das agdes publicas.

Nos ultimos anos, o Brasil deu um salto na implementagao da transformacao digital
nos servicos publicos. (Lafuente et al., 2021). De acordo com o Painel de monitoramento dos
servigos digitais do Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos Publicos - MGI, que
apresenta as principais estatisticas dos servigos publicos federais disponiveis no portal gov.br,
0 pais possui 4.513 servigos digitalizados, e dos 4.994 servigos passiveis de transformacgao

digital, 90% ja foram digitalizados (Figura 6).
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Figura 6 - Dados dos servicos publicos federais disponiveis no portal gov.br
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Fonte: Painel de monitoramento dos servigos digitais do MGI (2024)

O estado da Paraiba por sua vez também tem avangado em relacdo a digitalizagdo dos
servicos publicos, de acordo com os dados da plataforma PBDigital, ferramenta utilizada
desde 2023 pelos o6rgdos para o cadastro dos servicos prestados pelo governo estadual. A
Paraiba possui um total de 518 servicos, sendo que cerca de 67% sdo servigos digitais e
7,53% sao parcialmente digitais (Figura 7). Ressalta-se, no entanto, que nem todos os 6rgaos

do estado cadastraram seus servicos na referida plataforma.

Figura 7 - Dados dos servigos publicos estaduais cadastrados na plataforma PBDigital
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Fonte: Plataforma PBDigital (2024)
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Tal avango tem feito a Paraiba crescer no Indice de Oferta de Servigos Publicos
Digitais dos Governos Estaduais e Distrital — IOSPD? da Associagdo Brasileira de Entidades
Estaduais e Publicas de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo — ABEP. Conforme pode
ser observado nas figuras 8 ¢ 9 o estado saiu de 63,75 pontos (classificacdo “regular”) em
2020 para 108,25 pontos (classificacdo “muito bom’) em 2024, possuindo assim a 4° melhor

pontuagdo entre os estados do nordeste.

Figura 8 - Evolu¢do da pontuacgdo dos estados do nordeste, 2020 - 2023

Ano / Pontuagao Dimensao 1,111

UF 2020 2021 2022 2023
AL 5 49,75 71,75
BA
CE
MA
PB
PE
Pl

RN

SE 50,75 46,25 45,25 56,5

(0-155) (67,5) (67,5) (20)
>135 >61,5
105-135 48-615  48-615 14-18
75-105 34,5-48 34,5-48 10 -14

Regular 45-75 21-34,5 21-34,5 5-10

<45 <21 <21 <5

Fonte: ABEP (2024)

2 0O IOSPD ¢ uma ferramenta que mensura e acompanha a oferta de servigos digitais nas 27 UFs brasileiras
ranqueando-as a partir da avaliagdo de trés dimensdes: Capacidades para a Oferta Digital de Servicos, Oferta de
Servicos Digitais e Normatizag¢ao sobre Modernizacao para a Oferta de Servigos Publicos.
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Figura 9 - Pontuacao dos estados do nordeste, 2024

UF Regional %Var. @ ~ Pontuagdo Ano Atual @ -
NE 91,86% 141,50
NE 2.89% 132,99
NE 12,73% 113,86
NE 483% 108,25
AL NE 2,79% 7375
SE NE 12,39% 63,50
CE NE -36,61% 62,12

Fonte: ABEP (2024)

No entanto, apesar de figurar em uma boa colocacdo entre os estados nordestinos, no
cenario nacional a Paraiba aparece na 15° posi¢dao, o que demonstra que o estado ainda

precisa de progressos significativos na oferta de servicos publicos digitais. (ABEP, 2024)

2.4,  AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PUBLICOS DIGITAIS

A digitalizacdo dos servigos publicos tem se tornado uma prioridade em diversos
paises, buscando ndo apenas modernizar a administragdo publica, mas também melhorar a
satisfacao dos cidadados ao facilitar o acesso e a utilizagao desses servicos. Nesse contexto,
diferentes estudos tém investigado os impactos dessa transformacdo digital, analisando a
percepcao dos usuarios e a qualidade dos servigos prestados.

De acordo com Baptista ef al. (2011), qualidade ¢ o atendimento as especificagdes do
cliente e o mais importante € o que o cliente percebe como qualidade. Stefano (2009)
descreve que a qualidade percebida ¢ a avaliagdo do consumidor sobre a superioridade ou
exceléncia geral de um servico ¢ Rados (2005), conforme citado por Silva et al. (2019)
destaca que a qualidade percebida ¢ o elemento que melhor reflete a satisfagdo do usuario em

relagdo a experiéncia de consumo do servigo.
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A qualidade dos servigos publicos digitais ¢ essencial para garantir que os cidaddos
tenham suas necessidades atendidas de forma satisfatoria. E de acordo com o Departamento
de Experiéncia do Usudrio de Servigos Publicos da Secretaria de Governo Digital (2019),
avaliar servicos sob a oOtica do usudrio ¢ essencial para medir seu sucesso, identificar
fragilidades no processo de entrega e desenvolver estratégias eficazes para aprimora-los.

Nesse sentido, de acordo com Parasuraman et al. (1988), conforme citado por Hien
(2014), a qualidade dos servigos de governo digital ¢ influenciada pela qualidade do sistema e
pela qualidade da informacdo, sendo avaliada a partir de dez dimensdes especificas:
Confiabilidade, Capacidade de Resposta, Competéncia, Acesso, Cortesia, Comunicac¢ao,
Credibilidade, Seguranga, Compreensao ¢ Aspectos Tangiveis.

De modo similar, Brasil (2022) em sua portaria n° 548 de 24 de janeiro de 2022, que
trata de avaliacdo de satisfagdo dos usudrios de servigos publicos e estabelece padrdes de
qualidade para servigos publicos do Poder Executivo Federal, destaca dimensdes especificas a
serem avaliadas pelos usudrios que incluem: clareza das informacdes, facilidade de uso,
qualidade dos canais de comunicacdo, custo ou esfor¢o para obtengdo do servigo,
disponibilidade do servigo, tempo para obtencao do servigo e eficacia.

Marques et al (2023) realizaram um estudo com o objetivo de analisar a relag@o entre a
digitalizagdo dos servigos publicos em Sao Paulo e a satisfagdo do consumidor. A pesquisa,
que contou com 226 respostas, utilizou um questiondrio baseado em construtos adaptados do
Modelo do Indice de Satisfacdo do Cliente Norte-Americano (ISCN), desenvolvido por
Fornell (1996), que correlaciona a satisfagdo do consumidor por meio de varidveis de causa e
efeito. Para clarificar os resultados analisados as questdes foram agrupadas em quatro
construtos principais: (1) qualidade percebida, (2) valor percebido, (3) expectativas, e (4) a
correlagdo entre reclamagdes e lealdade. Os resultados indicaram que, embora os
consumidores estejam em geral satisfeitos com os servigos publicos digitais, ainda apresentam
uma taxa consideravel de reclamagdes, dado que suas expectativas sdo parcialmente
atendidas. Além disso, o estudo evidenciou limitagdes do modelo de Fornell, principalmente
por sua énfase na analise de servigos e produtos que possuem a varidvel de preco em sua
composi¢ao.

De forma semelhante, Santos (2020) realizou uma pesquisa que teve o objetivo de
mensurar o grau de sucesso dos servigos publicos digitais prestados pela Secretaria de
Coordenacdo e Governanga do Patrimonio da Unido (SPU) na perspectiva dos seus
utilizadores. Para tanto, foi testado o modelo de avaliacdo da satisfacdo de usuarios de

servigos de e-governo denominado COBRA. Com base em 3.203 respostas de usudrios de
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vinte e-servigos, foram investigados os beneficios, oportunidades, custos e riscos, além de
suas relacOes com a satisfacdo dos usudrios. Os resultados indicaram um ajuste parcial entre
os dados da amostra e o modelo, mostrando, por um lado, que os riscos nao estao associados a
satisfacdo e, por outro, que os beneficios, oportunidades e custos explicam de forma
significativa o nivel de satisfacdo dos usuarios.

O trabalho de Silva et al. (2019), por outro lado, teve o objetivo de desenvolver e
validar um modelo para avaliar a percep¢ao dos usuarios sobre a qualidade dos servigos
governamentais, abrangendo trés formas de oferta: presenciais, digitizados® e parcialmente
digitizados. A pesquisa seguiu uma abordagem descritiva e quantitativa, complementada por
analises estatisticas ¢ semanticas, que fundamentaram a criagdo do modelo denominado
Modelo Brasileiro de Avaliagdo de Servigos Publicos (BRASP). O modelo foi elaborado
especificamente para servigos publicos brasileiros e propoe trés questionarios para avaliar a
qualidade de servigos governamentais tanto presenciais quanto digitizados e/ou parcialmente
digitizados. Cada questiondrio ¢ estruturado em categorias especificas: para servicos
digitizados, incluem agilidade, informacdes, usabilidade, custo/esforco e confiabilidade; para
servigos parcialmente digitizados, abrangem agilidade, informacdes, tangiveis, usabilidade e
esforco; e, para servigos presenciais, contemplam agilidade, informagdes, tangiveis e
custo/esforco.

De acordo com os autores, 0 Modelo BRASP possui embasamento cientifico adequado
para as trés modalidades de servigos e pode ser aplicado por instituigdes publicas de qualquer
esfera federativa, independentemente do tipo de servigo.

Similarmente, a pesquisa de Ferreira (2018), buscou avaliar a qualidade dos servigos
governamentais digitizados, tendo como beneficio a obtengcdo de um modelo de avaliagdo de
servicos governamentais digitizados no governo federal brasileiro. Para isso, foram elencados
os padrdoes para um governo digital, as defini¢des de servicos e servicos digitalizados, o
processo pelo qual esses servigos se transformam em eletronicos e as formas de avalia-los. A
partir da revisdo da literatura e de diversas ferramentas de avaliagdo de servicos eletronicos,
foi desenvolvida uma ferramenta de avaliacdo. A ferramenta obtida foi disponibilizada para
coleta de respostas de usudrios reais do sistema MatriculaWeb, um servigo eletronico
pertencente a uma institui¢ao governamental. Os dados das respostas foram submetidos a uma

analise estatistica, que comprovou a validade da ferramenta para o contexto apresentado.

3 Silva et al. (2019) explicam que os termos "digitalizagdo" e "digitizagdo" distinguem-se da seguinte forma: "A
digitaliza¢do ¢ o uso de tecnologias digitais para mudar um modelo e gerar novos valores. A digitizacdo é o uso
das tecnologias digitais para alcangar um resultado especifico: transformar algo analégico em digital."
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Por fim, destaca-se também o trabalho de Albar et al. (2017), que buscou avaliar a
qualidade dos servigos digitais do governo de uma provincia da Indonésia. A ferramenta
utilizada foi um questionario desenvolvido com base na abordagem e-GovQual, que mede a
qualidade percebida dos servigos de governo eletrdnico em seis dimensdes: eficiéncia,
confianga, confiabilidade, suporte ao cidaddo, contetdo e aparéncia das informagdes, e
funcionalidade do ambiente de interagdo. Assim, € possivel determinar se o servigo fornecido
pelo governo atendeu as necessidades ou expectativas dos cidaddos. O questiondrio foi
aplicado para um total de 247 respondentes e os resultados mostraram que, em geral, os
cidaddos concordaram que a qualidade do governo eletronico foi suficientemente boa e
correspondeu as suas expectativas em todas as seis dimensdes analisadas. Por outro lado,
concluiu-se também, que a qualidade do servigo poderia ser melhorada pois o resultado obtido

foi moderado.
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3. METODOLOGIA

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

O presente estudo pode ser classificado como uma pesquisa de natureza empirica, que
segundo Rodrigues (2007) tem como objetivo buscar solugdes para problemas concretos e
deve ser fundamentada na pesquisa teodrica. Gil (2008, p.55) complementa que este tipo de
pesquisa ¢ caracterizada por questionar diretamente os individuos foco do estudo:
“basicamente, procede-se a solicitagdo de informagdes a um grupo significativo de pessoas
acerca do problema estudado para em seguida, mediante andlise quantitativa, obter as
conclusdes correspondentes dos dados coletados.”.

Com relagdo a abordagem, este estudo utiliza o método quantitativo, que, conforme
Fonseca (2012), busca examinar a frequéncia com que determinados eventos ocorrem, a fim
de avaliar a validade do que estd sendo investigado. Esse método se baseia em técnicas
especificas de mensuragdo, tais como questionarios com respostas de multipla escolha, por
exemplo. Além disso, envolve o uso de célculos de médias e proporgdes, a criacdo de indices
e escalas, bem como a aplicagdo de métodos estatisticos para analise dos dados coletados.

Em se tratando do tipo de pesquisa, este estudo pode ser caracterizado como pesquisa
bibliografica, que segundo Marconi e Lakatos (2003, p.183), tem como finalidade “colocar o
pesquisador em contato direto com tudo o que foi escrito, dito ou filmado sobre determinado
assunto, inclusive conferéncias seguidas de debates que tenham sido transcritos por alguma
forma, quer publicadas, quer gravadas”, e também como um levantamento (survey) pois se
busca obter informagodes diretamente de pessoas cujo comportamento ou opinido deseja-se
compreender, utilizando questionarios como instrumento. Normalmente, solicita-se a um
grupo representativo de individuos que respondam perguntas relacionadas ao tema
investigado. Posteriormente, os dados coletados sdo analisados quantitativamente, permitindo

a obtencdo de conclusdes baseadas nas respostas fornecidas. (Prodanov; Freitas, 2013).

3.2 UNIVERSO, AMOSTRAGEM E AMOSTRA

Segundo Marconi e Lakatos (2003, p. 223) universo ou populagdao “¢ o conjunto de
seres animados ou inanimados que apresentam pelo menos uma caracteristica em comum". O
mesmo autor também explica que a delimitagdo do universo implica em deixar claro quais

pessoas, coisas etc que serdao o foco da pesquisa, demonstrando o que tal alvo tem em comum.
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Desse modo, pode-se dizer que o presente estudo tem como universo os cidaddos acima de 18
anos residentes na Paraiba.

Com relacdo a amostragem, Gil (2008, p. 90) explica que “a amostragem se
fundamenta em leis estatisticas que lhe conferem fundamentacdo cientifica: a lei dos grandes
numeros, a lei de regularidade estatistica, a lei da inércia dos grandes niimeros e a lei da
permanéncia dos pequenos numeros”. O autor ainda descreve que ela pode ser classificada em
dois grupos: amostragem probabilistica e amostragem nao-probabilistica. A amostragem
probabilistica ¢ dividida em tipos com critérios rigorosamente cientificos e baseados nas leis
citadas anteriormente. Por outro lado, a amostragem ndo-probabilistica ndo se baseia em
estatistica ou matematica mas sim nos critérios adotados pelo pesquisador. Assim, a
amostragem desta pesquisa sera nao-probabilistica, do tipo “por acessibilidade ou por
conveniéncia”, em que, conforme Prodanov e Freitas (2013, p.98) “o pesquisador seleciona os
elementos a que tem acesso, admitindo que esses possam, de alguma forma, representar o
universo”. A amostragem nao-probabilistica por conveniéncia foi adotada devido a
dificuldade de acesso a uma base de dados ampla e representativa da populagao da Paraiba.

De acordo com Prodanov e Freitas (2013), em geral as pesquisas sociais possuem um
nimero tdo elevado de elementos em seu universo que se torna extremamente dificil
considerar a populacdo em sua totalidade, por isso ¢ bastante comum os pesquisadores
trabalharem com uma amostra, que segundo Gil (2008, p. 90), ¢ “o subconjunto do universo
ou da populacao, por meio do qual se estabelecem ou se estimam as caracteristicas desse
universo ou populacdo". Nesse sentido, a amostra do presente estudo ¢ de 154 pessoas
residentes no estado da Paraiba e maiores de 18 anos que responderam o questionario

disponibilizado no Formularios Google entre os dias 06 € 23 de janeiro de 2025.

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Gil (2008, p. 121) define questionario como: “técnica de investigagdo composta por
um conjunto de questdes que sdo submetidas a pessoas com o propdsito de obter informagdes
sobre conhecimentos, crengas, sentimentos, valores, interesses, expectativas, aspiracoes,
temores, comportamento presente ou passado”. Prodanov e Freitas (2013) instruem que o
questionario deve ser objetivo, com uma extensdo limitada e fornecer explicagdes aos
respondentes quanto a natureza da pesquisa e deve motiva-los destacando a importancia das
respostas que serdo fornecidas. Quanto as formas das perguntas utilizadas no questiondrio,

serdo elaboradas questdes dos tipos fechadas, Gil (2008) explica que nas questdes fechadas, ¢
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requisitado aos participantes para que optem por uma alternativa dentre as que sdo expostas
numa lista.

O instrumento de coleta de dados utilizado na pesquisa foi um questionario, elaborado
pela autora, composto por 10 perguntas distribuidas em 4 se¢des. A primeira se¢do trata da
caracterizagdo socioecondmica dos participantes. A segunda se¢do questiona os respondentes
quanto ao uso de servigos publicos digitais nos ultimos 12 meses. A terceira foi direcionada
aos participantes que indicaram “nao” na secao 2, buscando compreender os motivos que os
levaram a ndo utilizar esses servigos, tendo como base para as alternativas a pesquisa TIC
Domicilios/2023. A quarta sec¢do foi voltada para os participantes que responderam ‘“‘sim” na
secdo 2, solicitando que avaliassem a experiéncia de uso do ultimo servigo publico digital que
utilizaram. Esta secdo foi baseada no questionario para servigos digitais do Modelo Brasileiro
de Avaliacdo de Servigos Publicos (BRASP), no qual foram selecionadas e adaptadas 7
questdes abrangendo todas as categorias do modelo: agilidade, informagdes, usabilidade,
custo/esforco e confiabilidade. A Tabela 1 apresenta os itens que compdem o instrumento de

pesquisa e suas respectivas fontes.

Tabela 1 - Itens do instrumento de pesquisa e suas fontes

Item Fonte

Faixa etaria Elaborado pela autora
Género Elaborado pela autora
Raga/cor Elaborado pela autora
Escolaridade Elaborado pela autora
Renda familiar mensal Elaborado pela autora
Dispositivo de acesso a internet Elaborado pela autora
Uso de servigo publico digital nos tltimos 12 meses Elaborado pela autora
Motivos para nao uso de servicos publicos digitais Pesquisa TIC Domicilios/2023
Ultimo servigo publico digital utilizado Elaborado pela autora
Avaliacao da experiéncia de uso de um servico publico digital Modelo BRASP

Fonte: Elaboragao propria (2025).

Em relacdo aos dados obtidos, estes serdo tratados utilizando o Google Planilhas e os

resultados apresentados em forma de graficos e tabelas.
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RESULTADOS

4.1 CARACTERISTICAS SOCIOECONOMICAS

4.1.1 Faixa etaria

Em relacdo a idade, observa-se a participagdo de respondentes de faixas etarias
variadas, com predominancia das faixas de 25 a 34 anos (35,1%) e de 18 a 24 anos

(33,8%), conforme grafico 1.

Grifico 1 - Faixa etaria

® 18224 anos
® 25a34 anos
) 35a44 anos
® 45a54 anos
@ 55 a 64 anos
@ 65 anos ou mais

Fonte: Elaboragdo propria (2025).

4.1.2 Género

Quanto ao género, conforme observado no grafico 2, houve uma participacao
maior de homens (57,1%) do que de mulheres (42,9%) e nenhum respondente

escolheu a opcao “outro”.
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Grafico 2 - Género

@ Feminino
@ Masculino
@ Outro

42,9%

Fonte: Elaboragao propria (2025).

4.1.3 Raca

Com relagdo a cor/raga dos participantes, o Grafico 3 revela uma maior
participagdo de pessoas brancas (44,8%) e pardas (40,9%). Ja as pessoas pretas
representaram 14,3% do total, enquanto ndo houve registro de participantes indigenas

ou de descendéncia asiatica.

Grafico 3 - Raca

@® Branca

@® Preta

@ Parda

@ Amarela (descendentes de asiaticos)
@ Indigena

Fonte: Elaboragao propria (2025).

4.1.4 Escolaridade

Em se tratando do nivel de escolaridade, conforme observado no Grafico 4,
houveram desde participantes de nivel fundamental incompleto (0,6%) até
participantes com pos-graduacao (20,1%), no entanto, nota-se maior predominancia de

respondentes com ensino superior incompleto (43,5%).



Grafico 4 - Escolaridade

@ Ensino Fundamental Incompleto

@ Ensino Fundamental Completo

@ Ensino Médio Incompleto

@ Ensino Médio Completo

@ Ensino Superior Incompleto

@ Ensino Superior Completo

® Pd&s-Graduagéo (Especializagéo,
Mestrado ou Doutorado)

Fonte: Elaboragao propria (2025).

4.1.5 Renda
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Quanto a renda familiar mensal, o maior percentual (31,8%) foi de

participantes que afirmaram possuir renda entre R$1.518,01 ¢ R$3.036,00, seguidos
por respondentes com renda entre R$4.554,01 ¢ R$7.590,00 (22,7%). Por outro lado,

apenas 2,6% dos participantes possuem renda familiar mensal acima de R$15.180,00,

conforme o Grafico 5.

Grafico 5 - Renda

@ Até R$ 1.518,00

@ Entre R$ 1.518,01 e R$ 3.036,00
() Entre R$ 3.036,01 e R$ 4.554,00
@ Entre R$ 4.554,01 e R$ 7.590,00
@ Entre R$ 7.590,01 e R$ 15.180,00
@ Acima de R$ 15.180,00

Fonte: Elaboragao propria (2025).
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4.1.6 Dispositivo de acesso a internet

Com relacdo ao tipo de dispositivo que o respondente costuma utilizar para
acessar a internet, como pode ser observado no Grafico 6, quase a totalidade dos
participantes (96,8%) utilizam celular/smartphone,  enquanto 62,3% utilizam
notebook, 27,3% utilizam computador de mesa e 15,6% utilizam tablets. Tal
predominancia do celular nesse quesito estd de acordo com a pesquisa TIC
Domicilios/2023 que revelou que 99% dos brasileiros utilizam o celular para acessar a
Internet, ou seja, hd um uso praticamente universalizado deste dispositivo no pais

(Comité Gestor da Internet no Brasil, 2024).

Grifico 6 - Dispositivo de acesso a internet

Celular/fSmartphone

Notebook 62,30%

Computador de

mesa 27,30%

Tablet

0,00% 25,00% 50,00% 75,00%

Fonte: Elaboragao propria (2025).

4.2 USO DE SERVICO PUBLICO DIGITAL

4.2.1 Uso de servi¢o publico digital nos ultimos 12 meses

Quando questionados quanto ao uso de algum servigo publico digital nos
ultimos 12 meses, a maioria dos participantes (85,1%) responderam “sim”, conforme
Grafico 7, percentual acima dos resultados obtidos nacionalmente para maiores de 16

anos (61%) em 2024 (CGl.br, 2024).
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Grifico 7 - Uso de servigo publico digital nos ultimos 12 meses

® Sim
® Niao

Fonte: Elaboragao propria (2025).

4.2.2 Uso de servigos publicos digitais em relagao a idade

Quanto ao uso de servigos publicos digitais em relagdo ao género, pode-se
observar no Grafico 8 que o maior percentual de uso encontra-se na faixa etaria de 25
a 34 anos (94,44%) enquanto os maiores percentuais de ndo uso encontram-se em
faixas etdrias mais elevadas, de 55 a 64 anos e de 65 anos ou mais. Avelino, Pompeu e
Fonseca (2021) conforme citados por Medeiros Neto e Silva (2021), destacam que a
populagdo mais jovem esta mais conectada do que a populagdo idosa e que esse menor
grau de conectividade pode representar um obstidculo na prestacdo de servigos

publicos digitais para essa populacio.
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Grafico 8 - Uso de servigos publicos digitais por faixa etaria
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Fonte: Elaboragao propria (2025).

4.2.3 Uso de servicos publicos digitais em relacao ao género

Ao analisar o uso de servigos publicos digitais em relacdo ao género, foi
possivel identificar, conforme Grafico 9, um maior uso entre os homens (92,05%),
enquanto entre as mulheres o uso foi de 75,76%. Resultados semelhantes foram
encontrados por Silva et al. (2019), que identificaram um percentual de uso de 58%
entre os homens. De forma similar, a pesquisa TIC Domicilios/2024 também apontou
uma maior adesdo masculina aos servigos publicos digitais, com 64% dos homens
utilizando esses servigos, enquanto entre as mulheres a taxa foi de 58% (Comité

Gestor da Internet no Brasil, 2024).
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Grifico 9 - Uso de servigos publicos digitais por género

B Nao [ sim
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Fonte: Elaboragao propria (2025).

4.2.4 Uso de servicos publicos digitais em relacio a cor

Em se tratando do uso de servigos publicos digitais em relagdo a cor dos
respondentes, pode-se observar no Gréafico 10, que hd um maior uso entre os
participantes da cor branca (89,86%), em comparagao com respondentes da cor parda
(82,54%) e da cor preta (77,27%). Tais percentuais representam um contraste com os
resultados da pesquisa TIC Domicilios/2024, que apresentou um menor percentual de
uso ¢ um maior equilibrio na propor¢do de usuarios de servigos publicos digitais
brancos (62%), pardos (62%) e pretos (60%) (Comité Gestor da Internet no Brasil,
2024).
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Grafico 10 - Uso de servigos publicos digitais em relagdo a cor
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Fonte: Elaboragao propria (2025).

4.2.5 Uso de servigos publicos digitais em relagcao a escolaridade

Quanto ao uso de servigos publicos digitais em relacdo a escolaridade, ¢
possivel observar no Grafico 11 que a maior taxa de utilizagdo encontra-se entre
respondentes com pos-graduacdo (100%), enquanto a menor estd entre aqueles com
ensino fundamental incompleto (0%). Nota-se, ainda, uma relacdo direta entre o nivel
de escolaridade e o uso desses servigos, ou seja, quanto maior a escolaridade, maior a
adesdo aos servigos publicos digitais. Esse padrao também foi identificado no estudo
de Silva et al. (2019), que verificou percentuais crescentes de uso conforme a
escolaridade: ensino médio incompleto (0%), médio completo (5%), superior

incompleto (33%) e superior completo (63%).
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Grifico 11 - Uso de servigos publicos digitais por escolaridade
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Fonte: Elaboragao propria (2025).

4.2.6 Uso de servicos publicos digitais em relacao a renda familiar mensal

Ao analisar o uso de servigos publicos digitais em relagao a renda familiar
mensal, observa-se no Grafico 12 que a taxa de utiliza¢do tende a aumentar conforme
a renda. O maior percentual de uso foi registrado entre os participantes com renda
acima de R$ 15.180,00 (100%), enquanto o menor ocorreu entre aqueles com renda de
até R$ 1.518,00 (72,22%). Tal padrdo se assemelha ao encontrado pela pesquisa TIC
Domicilios/2024 que aponta as classes A e B como as que mais utilizam servicos
publicos digitais, com 74% e 82%, respectivamente, e as classes D e E como as que

menos utilizam, com 43% de uso (Comité Gestor da Internet no Brasil, 2024).
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Grifico 12 - Uso de servigos publicos digitais por renda
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Fonte: Elaboragao propria (2025).

Os dados obtidos revelam uma diferenga significativa no acesso e na utilizacao
dos servicos publicos digitais, refletindo desigualdades associadas a condigdes
socioeconOmicas. Aspectos como género, raca, faixa etaria, nivel de escolaridade e
renda exercem influéncia nesse cenario, podendo dificultar ou favorecer a inclusio
digital de determinados grupos.

Nesse contexto, Almeida et al. (2004) destaca que a exclusdo social e a
exclusdo digital estdo interligadas, influenciando-se mutuamente. Os fatores que
levam a exclusdo social intensificam as dificuldades de acesso ao mundo digital,
enquanto a falta de inclusdo digital agrava ainda mais as desigualdades sociais.

Assim, esses resultados reforcam a necessidade de politicas publicas voltadas
para a inclusdo digital, de modo que a digitalizagdo dos servigos ndo amplie ainda

mais as desigualdades existentes.

4.3 MOTIVOS PARA NAO USO DE SERVICOS PUBLICOS DIGITAIS

Quanto aos motivos para a ndo utilizagdo de servigos publicos digitais nos
ultimos 12 meses, a maioria dos respondentes mencionou a falta de necessidade

(78,3%), seguida pela preferéncia pelos servicos presenciais (21,7%) e pela percepcao
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de que s3o complicados de usar (17,4%), conforme ilustrado no Gréfico 13.
Destaca-se que a propor¢ao dos que preferem servigos publicos presenciais foi maior
entre os participantes que possuem mais 55 anos (40%) em relagdo aos de 18 a 24
anos (12,5%). Além disso, nenhum participante entre 18 e 34 anos declarou considerar
os servicos publicos digitais complicados, sendo todas as respostas com essa
justificativa provenientes de pessoas com 35 anos ou mais. Na pesquisa TIC
Domicilios/2023 (Comité Gestor da Internet no Brasil, 2024), o principal motivo
apontado pelos participantes foi a preferéncia pelo atendimento presencial (72%) e, de
modo similar a presente pesquisa, o percentual dos que mencionaram esse motivo foi
maior entre respondentes de 60 anos ou mais (82%) em relagdo aos de 16 a 24 anos

(48%).

Grafico 13 - Motivos para ndo uso de servigos publicos digitais

Porque eu nao tive
necessidade de utilizar
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Porque eu prefiro utilizar
servigos publicos de
forma presencial
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Porgue tive uma ma
experiéncia da Ultima vez
que utilizei um servico
publico digital

Porque eu tenho
preocupagdo com a
protegcdo e a seguranga
dos meus dados

Porque os servigos que
~ precisei nao estao
disponiveis na Internet

0,0% 20,0% 40,0% 60,0%

Fonte: Elaboragao propria (2025)

Os dados analisados demonstram que a falta de necessidade, a preferéncia pelo
atendimento presencial e a percepcdo de complexidade ainda sdao barreiras
significativas para o uso dos servigos publicos digitais. Esses fatores demonstram a
importancia de estratégias voltadas para a usabilidade e acessibilidade dessas
plataformas, de modo a torna-las mais intuitivas e eficazes para diferentes perfis de

cidadaos.
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4.4 SERVICOS PUBLICOS DIGITAIS AVALIADOS

4.4.1 Servicos publicos digitais utilizados

Em relagdo aos servicos publicos digitais que foram avaliados pelos
respondentes, foi apresentada uma lista de opg¢des nas quais os participantes poderiam
escolher uma alternativa ou selecionar a opgdo 'outro' para inserir uma resposta
personalizada. Além das 8 opgdes inicialmente listadas, os participantes adicionaram
mais 7 respostas. Dentre os servigcos mencionados, o mais utilizado foi o 'Assinar
eletronicamente pelo gov.br', com 42,19%, seguido por 'Emitir boleto bancério do

IPVA' (17,97%) e 'Solicitar 2% via de conta da Cagepa' (13,28%), conforme Gréfico 14.

Grafico 14 - Servigos publicos digitais avaliados
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Fonte: Elaboragao propria (2025)

4.4.2 Nivel de governo responsavel pelos servigcos publicos digitais avaliados

Quanto ao nivel de governo responsavel pelos servigos avaliados, o Grafico 15
apresenta um que, por uma pequena diferenca, a maior parte foram servigos do
governo federal (50,8%), enquanto os servigos estaduais representaram 49,2% do

total.
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Grafico 15 - Nivel de governo responsavel pelos servigos avaliados

Estadual
49,2%

Federal
50,8%

Fonte: Elaboragao propria (2025)

4.5 AVALIACAO DA EXPERIENCIA AO UTILIZAR UM SERVICO PUBLICO
DIGITAL

As Tabelas 2 e 3 apresentam a avaliacdo da experiéncia dos participantes ao utilizar
um servigo publico digital, considerando diferentes aspectos do servigo. Os itens avaliados
foram baseados nas categorias do Modelo BRASP: Informagdes (“As informagdes e o0s
conteudos foram de facil entendimento”), Agilidade (“O tempo para obtengdo do servigo foi
adequado”), Usabilidade (““As paginas carregaram adequadamente” e “O visual do site era
agradavel”), Custo/Esforco (“O esforco para obtencdo do servico foi adequado”) e
Confiabilidade (“Considero que as informacdes que forneci durante a utilizagdo do servigo
estdo seguras” e “O servico cumpriu o que prometeu”). Os resultados indicam uma
predominancia de respostas positivas, com maior frequéncia de participantes concordando
parcialmente ou totalmente com as afirmagdes avaliadas.

Os itens com maior concordancia total foram "O servico cumpriu o que prometeu”
(57,25%) e "O tempo para obtencdo do servico foi adequado" (39,69%), sugerindo que a
maioria dos usudrios teve suas expectativas atendidas em relagdo a entrega e a agilidade dos
servigos utilizados. Além disso, a afirmacao "As informacdes e os conteudos foram de facil
entendimento" também recebeu um alto indice de concordancia total, com 38,93%.

O item "O esfor¢o para obtencdo do servico foi adequado" obteve um indice de

concordancia total de 30,53%, enquanto 32,82% concordaram parcialmente, demonstrando
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uma percepcdo positiva, mas ainda com espago para melhorias. De modo semelhante,
"Considero que as informagdes que forneci durante a utilizacdo do servigo estdo seguras"
apresentou 36,64% de concordancia total e 27,48% de concordancia parcial, que indica que a
maioria dos usudrios confia na seguranca dos dados fornecidos, embora haja uma parcela
significativa que manifeste neutralidade (15,27%) ou discordancia total ou parcial (20,61%).

Os itens "O visual do site era agradavel" e "As paginas carregaram adequadamente”
da categoria “Usabilidade”, destacam-se como os aspectos com menor nivel de concordancia
parcial ou total e as maiores taxas de usuarios expressando opinides neutras ou discordantes.
O somatodrio dos percentuais de respostas neutras ou discordantes alcanga 51,15% para os
aspectos visuais do site e 37,40% para o carregamento das paginas.

De modo geral, os resultados indicam que a experiéncia dos usuarios com o servico
publico digital utilizado foi majoritariamente positiva, com destaque para o cumprimento das
expectativas ¢ o tempo adequado de obtengcdo do servico. No entanto, a presenca de
avaliagdes discordantes, ainda que em menor propor¢do, aponta oportunidades de melhoria,

especialmente na usabilidade e na clareza das informagdes fornecidas.

Tabela 2 - Avaliagdo da experiéncia ao utilizar um servigo publico digital

Discordo Discordo Nao concordo, nem Concordo Concordo
totalmente parcialmente discordo parcialmente totalmente

As informacoes e os conteuidos foram de

facil entendimento 13,74% 15,27% 5,34% 26,72% 38,93%
O tempo para obtenciio do servico foi

adequado 11,45% 15,27% 9,92% 23,66% 39,69%
As paginas carregaram adequadamente 9,16% 19,08% 9,16% 28,24% 34,35%
O visual do site era agradavel 10,69% 21,37% 19,08% 21,37% 27,48%

O esforgo para obtencdo do servico foi
adequado 9,16% 16,79% 10,69% 32,82% 30,53%

Considero que as informacdes que
forneci durante a utilizacao do servigo
estdo seguras 10,69% 9,92% 15,27% 27,48% 36,64%

O servico cumpriu o que prometeu 12,98% 7,63% 6,11% 16,03% 57,25%

Fonte: Elaboragao propria (2025).
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Tabela 3 - Resumo estatistico da avaliagdo ao utilizar um servigo publico digital

Média Moda Mediana Minimo Miximo

As 1nfo.rma§0es e os conteudos foram de facil 3.66 5 4 | 5
entendimento

= ico foi
O tempo para obtencio do servico foi 3.67 5 4 | 5
adequado
As paginas carregaram adequadamente 3,63 5 4 1 5
O visual do site era agradavel 3,37 5 3,5 1 5
O esforgo para obtencdo do servico foi 3.63 4 4 | 5
adequado
Considero que as informacdes que forneci 370 5 4 | 5
durante a utilizag¢do do servico estio seguras ’
O servico cumpriu o que prometeu 3,98 5 5 1 5

Fonte: Elaboragao propria (2025).

As Tabelas 4 e 5 exibem a avaliagdo dos servigos publicos digitais, diferenciando os
resultados entre os niveis estadual e federal. No nivel estadual (Tabela 4), o item com maior
concordancia total foi "O servigo cumpriu o que prometeu", com 53,97%, seguido por "As
informagdes ¢ os conteudos foram de facil entendimento" (39,68%). No entanto, aspectos
ligados a usabilidade e agilidade apresentaram niveis de discordancia e neutralidade mais
elevados. "O visual do site era agradavel" teve 55,56% de opinides discordantes ou neutras, e
"O tempo para obtengdo do servico foi adequado” também registrou uma parcela significativa

de respondentes que ndo concordaram com a afirmacao (41,27%).

Tabela 4 - Avaliagao dos servigos estaduais

Discordo Discordo Nio concordo, Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente
As informacdes e os contetidos foram
de facil entendimento 14,29% 15,87% 6,35% 23,81% 39,68%
O tempo para obtencio do servico foi
adequado 14,29% 14,29% 12,70% 23,81% 34,92%
As paginas carregaram
adequadamente 7,94% 12,70% 12,70% 28,57% 38,10%
O visual do site era agradavel 6,35% 30,16% 19,05% 15,87% 28,57%
O esforg¢o para obtencdo do servico
foi adequado 12,70% 17,46% 9,52% 30,16% 30,16%

Considero que as informacdes que
forneci durante a utilizacio do servigo
estdio seguras 9,52% 14,29% 15,87% 26,98% 33,33%

O servico cumpriu o que prometeu 15,87% 12,70% 0,00% 17,46% 53,97%

Fonte: Elaboragao propria (2025).



48

Ja no nivel federal (Tabela 5), o item com maior concordancia total também foi "O
servigo cumpriu o que prometeu”, mas com um percentual ainda mais elevado (63,08%).
Outros itens bem avaliados foram "O tempo para obtencao do servigo foi adequado” (44,62%)
e "As informagdes e os conteudos foram de facil entendimento" (40,00%). Por outro lado,
assim como nos servi¢os estaduais, um ponto de atenc¢do esta na usabilidade dos servigos,
com os itens "O visual do site era agradavel" e “As paginas carregaram adequadamente”
apresentando os maiores percentuais de discordancia total ou parcial, com 24,62% e 33,85%,
respectivamente.

Tabela 5 - Avaliacdo dos servicos federais

Discordo Discordo Nao concordo, Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente
As informacdes e os contetdos foram
de facil entendimento 12,31% 12,31% 4,62% 30,77% 40,00%
O tempo para obtencio do servico foi
adequado 7,69% 15,38% 7,69% 24,62% 44,62%
As paginas carregaram
adequadamente 9,23% 24,62% 6,15% 27,69% 32,31%
O visual do site era agradavel 15,38% 9,23% 20,00% 27,69% 27,69%
O esforg¢o para obtencio do servico
foi adequado 4,62% 13,85% 12,31% 36,92% 32,31%

Considero que as informacdes que
forneci durante a utilizacio do servigco
estiio seguras 12,31% 4,62% 15,38% 27,69% 40,00%

O servico cumpriu o que prometeu 10,77% 1,54% 12,31% 12,31% 63,08%

Fonte: Elaboragao propria (2025).

Comparando os dois niveis, nota-se que os servigos federais tiveram uma avaliagao
globalmente mais positiva, com maiores percentuais de concordincia total na maioria dos
itens. O cumprimento do prometido e a agilidade na obten¢do do servigo foram melhor
avaliados no nivel federal, enquanto no nivel estadual a clareza das informacdes se destacou.
Ambos os niveis, contudo, compartilham desafios na usabilidade, que pode ser um ponto de
aprimoramentos futuros.

Os resultados evidenciam uma avaliagdo majoritariamente positiva dos servicos
publicos digitais utilizados, mas também apontam desafios que sugerem oportunidades de
aprimoramento, de forma a proporcionar uma experiéncia mais satisfatoria aos usuarios. A

comparagdo entre os servicos estaduais e federais reforca a necessidade de estratégias
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especificas para cada nivel, buscando reduzir disparidades e elevar a qualidade percebida

pelos cidadaos.
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5. CONCLUSAO

A transformacdo digital redefiniu a oferta de servigos publicos, impulsionando a
adocdo de tecnologias da informagdo e comunicagdo (TICs) para tornar a gestdo mais
eficiente, melhorar a qualidade dos servigos e aumentar a transparéncia. A qualidade dos
servicos digitais ¢ fundamental para atender as necessidades dos cidadaos, sendo definida pelo
grau em que a entrega atende as expectativas do usuario. Dessa forma, a avaliagdo sob a
perspectiva do usudrio ¢ essencial para medir o sucesso dos servicos, identificar fragilidades e
desenvolver estratégias de aprimoramento.

Diante disso, o objetivo geral deste estudo foi analisar o uso e a percepcao da
qualidade dos servigos publicos digitais pelos cidaddos do estado da Paraiba, identificando
desafios a serem enfrentados pelo poder publico para ampliar a utilizagdo dessa forma de
servigo. O estudo teve carater quantitativo, e trouxe como instrumento de levantamento de
dados um questionario online com perguntas que direcionam ao objetivo da pesquisa.

No que se refere ao primeiro objetivo especifico, que busca investigar as
caracteristicas socioecondmicas dos cidaddos que utilizam servigos publicos digitais, os dados
indicam que a tais servigos s3o mais populares entre homens, pessoas brancas, individuos
com idade entre 25 e 34 anos, entre pds-graduados e também entre pessoas com renda
familiar mensal superior a R$ 15.180,00. Observa-se portanto que ha uma maior frequéncia
de uso entre individuos mais jovens, com maior escolaridade e renda elevada, o que sugere
que individuos jovens, com mais recursos financeiros e educacionais possuem mais facilidade
para acessar e utilizar essas plataformas.

Quanto ao segundo objetivo especifico, de identificar os principais fatores que
contribuem para a ndo utilizagdo de servigos publicos digitais no estado, os resultados
demonstraram que além da falta de necessidade, ha uma preferéncia pelos servigos presenciais
e uma percepcdo de que servicos digitais sdo complicados de usar principalmente entre
adultos e idosos. Além disso, os dados indicam que tais servigos sao menos populares entre
mulheres, pessoas pretas, individuos com mais de 65 anos, pessoas de baixa escolaridade e
também entre aqueles com renda familiar mensal de at¢ R$ 1.518,00. Tais resultados
evidenciam uma desigualdade no acesso e uso dos servicos publicos digitais, associada a
fatores socioecondmicos como género, raca, idade, nivel de escolaridade e renda.

O terceiro objetivo, que busca avaliar a percepcdo dos cidaddos que j& utilizaram
servigos publicos digitais em relacdo a sua qualidade, também foi alcangado com sucesso. Os

dados obtidos mostram que a maioria dos usudrios teve uma experiéncia positiva com o



51

servico publico digital utilizado, destacando-se o atendimento das expectativas e o tempo para
a obten¢ao do servico. Contudo, a existéncia de avaliagdes discordantes e neutras, embora em
menor quantidade, sugere areas que podem ser aprimoradas, como em relacao a usabilidade,
clareza das informagdes e a confianca na seguranca dos dados fornecidos. Ademais, os
resultados também demonstraram os aspectos de maior e menor satisfagdo dos servi¢os nos
ambitos estadual e federal, sendo destaques positivos nos servigos de responsabilidade do
governo da Paraiba, a realizacdo do servico conforme prometido e a clareza das informacdes.
Ja no nivel federal, o destaque foi o cumprimento do prometido e a agilidade na obtengdo do
servico. Em contrapartida, ambos os niveis enfrentam desafios relacionados a usabilidade, o
que pode representar uma area para melhorias futuras.

Conclui-se, portanto, que os objetivos da pesquisa foram alcancados. Contudo, ¢
necessario destacar as limitagdes do estudo. Uma das principais limitagdes foi o numero de
participantes, que, embora suficiente para a analise proposta, representa uma parcela reduzida
da populagdo, o que pode restringir a generaliza¢ao dos resultados. Além disso, a pesquisa foi
restrita ao contexto da Paraiba, o que limita sua aplicabilidade a outras regides. Outra
limitacdo diz respeito a auséncia de uma abordagem qualitativa, que poderia complementar a
andlise quantitativa e fornecer uma compreensdo mais profunda das experiéncias dos
participantes.

Por fim, sugere-se para estudos futuros a ampliagdo da investigacdo para outros
estados e a adocdo de uma metodologia mista, combinando dados quantitativos e qualitativos.
Além disso, pesquisas futuras podem explorar varidveis como a usabilidade e acessibilidade
dos servigos digitais, assim como realizar comparagdes entre diferentes plataformas

governamentais.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

Analise do uso e da percepgao da
qualidade dos servicos publicos digitais
na Paraiba

Olal

Esta pesquisa tem como objetivo compreender o uso e a percepgédo da qualidade dos
servigos publicos digitais na Paraiba e é essencial para o desenvolvimento do meu
Trabalho de Conclus&o de Curso de graduagido em Administragdo pelo IFPB.

Se vocé tem 18 anocs ou mais e reside na Paraiba, convido vocé a responder este
questionario.

+ Suas respostas serdo anénimas e analisadas de forma conjunta com as de outros
participantes.

 Tempo estimado: cerca de 2 minutos!

B Dica: Se estiver respondendo pelo celular, caso necessario, posicione-o na horizontal
e deslize a barra para visualizar todas as opgoes.

Desde ja agradego sua colaboracéo!

* Indica uma pergunta obrigataria

CARACTERISTICAS SOCIOECONOMICAS

1.

Qual é sua faixa etaria? *

Marcar apenas uma oval.

)18 a 24 anos
) 25 a 34 anos
) 35 a 44 anos
) 45 a 54 anos

55 a 64 anos

65 anos ou mais

58



2.

3.

4.

Qual é o seu género? *
Marcar apenas uma oval.

) Feminino
() Masculino

Outro

Qual é a suaraga/cor? *

Marcar apenas uma oval.

) Branca

) Preta

) Parda

) Amarela (descendentes de asiaticos)

) Indigena

Qual é a sua escolaridade? *

Marcar apenas uma oval.

) Ensino Fundamental Incompleto
) Ensino Fundamental Completo

) Ensino Médio Incompleto

) Ensino Médio Completo
_ Ensino Superior Incompleto

) Ensino Superior Completo

) Pés-Graduagéo (Especializagdo, Mestrado ou Doutorado)
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5. Renda familiar mensal? *

Marcar apenas uma oval.

) Até RS 1.518,00

) Entre RS 1.518,01 e RS 3.036,00
) Entre RS 3.036,01 e RS 4.554,00
) Entre RS 4.554,01 e RS 7.590,00
) Entre RS 7.590,01 e RS 15.180,00

Acima de RS 15.180,00

6. Com que tipo de dispositivo vocé costuma acessar a internet? *

Marque todas que se aplicam.

Celular/smartphone
Computador de mesa
Notebook

Tablet

USO DE SERVIGO PUBLICO DIGITAL

7. Vocé utilizou algum servigo publico digital nos ultimos 12 meses? *

(Exemplos: solicitar renovagdo de CNH, emitir boleto bancério do IPVA, solicitar 22 via de
conta da Cagepa, realizar pré-matricula na rede estadual de ensino, realizar Boletim de
Ocorréncia online, assinar eletronicamente pelo gov.br, fazer declaragdo de imposto de
renda, realizar inscrigdo no INSS)

Marcar apenas uma oval.

) Sim Pular para a pergunta 9

Ndo Pular para a pergunta 8

MOTIVOS PARA NAO USO DE SERVIGOS PUBLICOS DIGITAIS
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Por que vocé ndo utilizou servigos plblicos digitais nos Gltimos 12 meses? *
(Selecione todas as opgbes que se aplicam)
Marque todas gque se aplicam.

Porque eu prefiro utilizar servigos publicos de forma presencial
Porque eu nédo tive necessidade de utilizar servigos publicos nesse periodo
Porque eu considero complicado utilizar servigos publicos através da intemet

Porque tive uma ma experiéncia da ultima vez que utilizei um servigo publico de

forma digital

] Porque eu tenho preocupac¢io com a protegio e a seguranca dos meus dados

Porque os servigcos que precisei ndo estao disponiveis na Internet

AVALIAQRO DA EXPERIENCIA AO UTILIZAR UM SERVICO PUBLICO DIGITAL

Qual foi o dltimo servico publico digital que vocé utilizou? *
(A lista abaixo apresenta apenas alguns exemplos, caso o servico utilizado ndo esteja entre

as alternativas, adicione-o na opg¢do "Outros”)

Marcar apenas uma oval.

) Solicitar renovagao de CNH
Emitir boleto bancario do IPVA
) Solicitar 22 via de conta da Cagepa
) Realizar pré-matricula na rede estadual de ensino
) Realizar Boletim de Ocorréncia online
) Assinar eletronicamente pelo gov.br
) Fazer declaragéo de imposto de renda
) Realizar inscrigdo no INSS

) Qutro:
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10.
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Como foi sua experiéncia na Ultima vez que vocé utilizou um servico publico

digital?

(Indicar o grau de concordéncia/discordancia em relagdo as afirmativas apresentadas)

Marcar apenas uma oval por linha.

Discordo
totalmente

Discordo
parcialmente

Néo
concordo,
nem
discordo

Concordo
parcialmente

Concordo
totalmente

As informagées
e os conteudos
foram de facil

entendimento.

O tempo para
obtengéo do
servigo foi

adequado.

As paginas
carregaram
adequadamente.

0 visual do site
era agradavel.

0 esforco para
obtencio do
servigo foi

adequado.

Considero que
as informacgoes
que fomeci
durante a
utilizagdo do
servigo estdo
seguras.

0 servigo
cumpriu o que
prometeu.




Copia de documento digital impresso por Ivanise Almeida (1134073) em 24/03/2025 13:27.

@B B |INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAOQ, CIENCIA E TECNOLOGIA DA PARAIBA
[ 1 ] Campus Jodo Pessoa - Cddigo INEP: 25096850
BEB Av. Primeiro de Maio, 720, Jaguaribe, CEP 58015-435, Jodo Pessoa (PB)

[ | | CNPJ: 10.783.898/0002-56 - Telefone: (83) 3612.1200

Documento Digitalizado Ostensivo (Publico)

Entrega da Versao Final TCC 2024.2 - Lizandra Cordeiro Severo

Assunto: Entrega da Verséo Final TCC 2024.2 - Lizandra Cordeiro Severo
Assinado por: Lizandra Cordeiro

Tipo do Documento: Anexo

Situacao: Finalizado

Nivel de Acesso: Ostensivo (Publico)

Tipo do Conferéncia: Coépia Simples

Documento assinado eletronicamente por:
« Lizandra Cordeiro Severo, DISCENTE (20211460060) DE BACHARELADO EM ADMINISTRAGAO - JOAO PESSOA, em 22/03/2025 12:20:54.

Este documento foi armazenado no SUAP em 22/03/2025. Para comprovar sua integridade, faca a leitura do QRCode ao lado ou
acesse https://suap.ifpb.edu.br/verificar-documento-externo/ e forneca os dados abaixo:

Codigo Verificador: 1430427
Codigo de Autenticagdo: 7553a800a0

Paginalde 1




	Documento assinado eletronicamente por:
	Documento Digitalizado Ostensivo (Público)
	Entrega da Versão Final TCC 2024.2 - Lizandra Cordeiro Severo
	Documento assinado eletronicamente por:



