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RESUMO

O estudo analisa as plataformas digitais da Prefeitura de Jodo Pessoa como
estratégias de transformacdo digital e modernizacdo administrativa. A pesquisa
documental investiga suas funcionalidades, alinhamento ao Governo Digital, eficiéncia
no atendimento ao cidadao e contribuicdes para a gestdo publica municipal. O
referencial tedrico aborda inovagdo no setor publico, transformacéo digital,
atendimento ao cidadao e plataformas digitais governamentais. Também apresenta
estudos anteriores sobre aplicativos publicos, destacando desafios relacionados a
eficiéncia, integragdo tecnoldgica, comunicacdo publica e modernizagéo
administrativa. A pesquisa qualitativa, exploratério-descritiva e documental analisa as
plataformas digitais da Prefeitura de Jo&do Pessoa. A investigagdo avalia
funcionalidades, alinhamento ao Governo Digital, maturidade dos servigos,
acessibilidade e limitagdes, utilizando observagao direta, analise documental e analise
de conteudo. A pesquisa identificou as caracteristicas, funcionalidades e bases legais
das plataformas digitais da Prefeitura de Jodo Pessoa. Os resultados evidenciam
avancos na digitalizagcdo dos servigos publicos, diferengas entre os sistemas
analisados e distintos niveis de maturidade digital e atendimento. A analise evidenciou
avancos na transformacéao digital de Jodo Pessoa por meio de portais e aplicativo.
Contudo, foram identificadas limitacbes relacionadas a acessibilidade, inclus&o digital,
suporte ao usuario e atendimento de grupos vulneraveis, demonstrando desafios para
a efetiva geracado de valor publico. O estudo conclui que Jodo Pessoa avangou na
transformacgao digital dos servigos publicos, com destaque para a maturidade
tributaria. Persistem desafios relacionados a acessibilidade, inclusao digital e suporte
ao usuario. As plataformas alinham-se as diretrizes federais e contribuem para a
modernizagao administrativa.

Palavras-chave: Transformagéo Digital. Modernizacdo Administrativa. Plataformas
Digitais Governamentais. Jampa na palma da mao.



ABSTRACT

This study analyzes the digital platforms of the Jodo Pessoa City Government as
strategies for digital transformation and administrative modernization. The literature
review examines their functionalities, alignment with the Digital Government initiative,
efficiency in serving citizens, and contributions to municipal public management. The
theoretical framework addresses innovation in the public sector, digital transformation,
citizen services, and government digital platforms. It also presents previous studies on
public applications, highlighting challenges related to efficiency, technological
integration, public communication, and administrative modernization. This qualitative,
exploratory-descriptive, and documentary study analyzes the digital platforms of the
Jodo Pessoa City Government. The research evaluates functionality, alignment with
Digital Government initiatives, service maturity, accessibility, and limitations, using
direct observation, document analysis, and content analysis. The study identified the
characteristics, functionalities, and legal frameworks of the Jo&o Pessoa City
Government’s digital platforms. The results highlight progress in the digitization of
public services, differences among the systems analyzed, and varying levels of digital
maturity and service delivery. The analysis highlighted progress in Jodo Pessoa’s
digital transformation through websites and mobile apps. However, limitations were
identified regarding accessibility, digital inclusion, user support, and services for
vulnerable groups, revealing challenges to the effective creation of public value. The
study concludes that Jodo Pessoa has made progress in the digital transformation of
public services, particularly in the area of tax administration. Challenges remain
regarding accessibility, digital inclusion, and user support. The platforms are in line
with federal guidelines and contribute to administrative modernization.

Keywords: Digital transformation. Administrative modernization. Government digital
platforms. Jampa na palma da mé&o.
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1 INTRODUGAO

Como processo de transformacao digital (TD) no mundo, teve seu alicerce
com base na 4 Revolugdo industrial, com mudangas complexas na area da
tecnologia com a introducéo da inteligéncia artificial e Big Data que influenciaram as
cadeias globais de valor. Segundo Schwab (2016) destaca que a sociedade do
século XXI se encontra na 42 Revolugdo Industrial, fundamentada na revolugao
digital e que apresenta como caracteristicas principais a onipresenga e a mobilidade
da Internet, e a Inteligéncia Artificial. (KITSIOS e KAMARIOTOU, 2021)

No Brasil a atuagdo do governo digital (TD) e de forma estratégica com o
intuito de promover o desenvolvimento nacional, por meio da industria 4.0 com
tecnologias do tipo Big Data e a inteligéncia artificial promovendo uma
transformacgao produtiva com equidade. Para garantir a eficiéncia desse modelo é
primordial valorizar o capital humano e investir em politicas publicas de inclusao
digital que permita que seja usada para introduzir inovagéo tecnolégica por meio da
educacédo e transparéncia, como ferramenta de justica social e garantindo o bem
estar do coletivo. Tendrio (2013, p.17) sintetiza a gestado social como: “[...] a tomada
de decisédo coletiva, sem coercdo, baseada na inteligibilidade da linguagem, na
dialogicidade e no entendimento esclarecido como processo, na transparéncia como
pressuposto € na emancipacao enquanto fim ultimo”.

O processo de transformacéao digital no municipio de Jodo Pessoa (PB) teve
inicio no fim de 2021 e comego de 2022 com a introdugao da 'Prefeitura Conectada’,
essa acao foi pioneira, da atual gestdo municipal promovendo maior agilidade nos
processos e permitindo maior comodidade para os pessoenses. (JOAO PESSOA,
2022)

O presente trabalho busca identificar as inovacdes disponibilizadas pela
gestdo municipal de Jodo Pessoa (PB) como ferramentas digitais para dar apoio a
demanda do cidadao. A fundamentagao do estudo deu-se por meio da analise de
documentos oficiais,disponibilizados pela prefeitura municipal de Joao Pessoa (PB).

No dia “3 de setembro de 2023" foi langado o Aplicativo Jodo Pessoa na
Palma da Mao, com o principal objetivo de facilitar a demanda por servigo publico",
sendo esta uma inovacéo incremental com o objetivo de melhorar um servigo ja
existente na reparticdo publica, possibilitando um contato direto da administracao
publica com o cidadao. (OLIVEIRA, 2023).
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De acordo com os dados consolidados em 2026, apds trés anos do seu
langamento oficial, o aplicativo expandiu seu portfélio com a inclusdo de novos
servicos, atingindo o total de 207 funcionalidades ativas, distribuidas em 16
categorias finalisticas (FALCAO, 2026)

O Portal do cidadao foi criado e lancado pela prefeitura municipal de Joao
Pessoa(PB) no dia 3 janeiro de 2022, com o objetivo de integrar os servigos
oferecidos pelas secretarias em uma unica plataforma. Nesse Portal, encontra-se
integrador dentro dele, os servigos disponibilizados pelo aplicativo Joao Pessoa na
Palma da Mao e Portal do Contribuinte. Entre os servigos em destaques disponiveis
na plataforma estdo: atendimento digital; emissdo de credencial de estacionamento
para idosos (SEMOB); solicitacdo de tapa-buraco; atendimento ao condutor infrator
(SEMOB); abertura de processos administrativos; além de servigos relacionados a
licenciamento e zeladoria (ASEVEDO, 2022).

Adicionalmente, o Portal do Contribuinte foi langado em 2 de junho de 2025 e
disponibiliza servigos relacionados ao pagamento e a consulta de tributos
municipais, como IPTU, TCR e ISS. Esse tipo de servigo também é oferecido pelo
Aplicativo Jodo Pessoa Na Palma da Mao. O municipio disponibiliza, ainda, canais
de atendimento por meio do WhatsApp, caracterizando uma inovagao incremental
com o objetivo de aperfeicoar um servigco ja existente na administracdo publica,
possibilitando um contato mais direto entre o cidaddo e a gestdo municipal
(ASEVEDO, 2025).

A Ultima década foi marcada por uma profunda transformacdo tecnoldgica
que reconfigurou as dindmicas sociais e produtivas no Brasil. Esse fendmeno,
impulsionado pela popularizagdo do acesso a rede mundial de computadores, exigiu
que as organizagdes, especialmente no setor publico, revisitassem seus modelos de
gestdo para incorporar ferramentas capazes de oferecer respostas céleres as
demandas da populagéo.

Nesse contexto, a inovagao no setor publico emerge ndo apenas como um
diferencial tecnolégico, mas como um imperativo administrativo. Conforme Matthews
et al. (2009), a inovagao neste campo € compreendida como a busca por solugdes
criativas e inéditas para necessidades sociais, abrangendo desde novos servigos até

a reestruturacéo de processos de gestao para ampliar a eficiéncia institucional.
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A transformacao digital na administracado publica brasileira ganhou contornos
mais nitidos com a Estratégia Federal de Governo Digital (2024-2027), Tem a
missdo de nortear a transformacédo do Governo federal por meio de tecnologias
digitais que visem oferecer politicas publicas e servigos de melhor qualidade, mais
simples e acessiveis ao cidaddo (BRASIL, 2024).

Acompanhando essa tendéncia nacional, a gestdo municipal de Jodo Pessoa
(PB) implementou estratégias de modernizagcédo focadas na desburocratizacdo. Um
marco significativo desse processo ocorreu em 2022, com o langamento do portal
"Prefeitura Digital", que visou ampliar o acesso do cidadao aos servigos municipais
de forma ininterrupta, 24 horas por dia (JOAO PESSOA, 2022).

Dando continuidade a essa politica de inovagao, em setembro de 2023, foi
langado o aplicativo "Jodo Pessoa na Palma da Mao". O objetivo central dessa
ferramenta € centralizar servicos do cotidiano urbano — como marcacédo de
consultas, tapa-buracos e emissao de tributos — em uma interface maével, facilitando
a interagao direta entre o contribuinte e a municipalidade (JOAO PESSOA, 2023).

Mais recentemente, em junho de 2025, a administragao municipal consolidou
o "Portal do Contribuinte", um sistema dedicado especificamente a gestao tributaria.
Essa plataforma permite a consulta e o pagamento de impostos como IPTU e ISS de
maneira simplificada, representando o que a literatura classifica como inovagéo
incremental voltada a otimizagéo de processos ja existentes (OSBORNE; BROWN,
2011).

Apesar do avanco quantitativo na oferta dessas plataformas, a eficacia de tais
ferramentas no cotidiano do usuario final ainda carece de analises mais profundas.
A mera transposicao do servico fisico para o ambiente digital ndo garante, por si s6,
a exceléncia no atendimento, o que nos conduz ao seguinte questionamento: os
servicos digitais oferecidos pela gestdo municipal de Jodo Pessoa sao, de fato,
eficientes no atendimento ao cidad&o?

Diante dessa problematica, o presente estudo justifica-se pela necessidade
de compreender como a inovagdao administrativa impacta a agilidade do servigo
publico local. A analise fundamenta-se na premissa de que a inovagdo deve
combater estigmas desfavoraveis sobre a eficiéncia funcional observada,

promovendo uma governanga voltada a resultados e centrada no usuario.
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Para responder a essa indagacgao, o objetivo geral deste trabalho consiste em
identificar e analisar as plataformas digitais disponibilizadas pela Prefeitura de Jodo
Pessoa como estratégias administrativas de atendimento ao cidadao.
Operacionalmente, a pesquisa busca descrever as funcionalidades das ferramentas
disponiveis, verificar sua eficiéncia percebida e documentar o estagio atual da
transformacao digital no municipio.

A abordagem metodologica escolhida para esta investigagcdo € a pesquisa
exploratério-descritiva, com viés qualitativo, utilizando a técnica de analise
documental. Através do exame de documentos institucionais, normativos e relatérios
oficiais, busca-se evidenciar se as inovagdes implementadas cumprem o propdsito

de modernizar a gestéo e satisfazer as necessidades da populagao pessoense.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar o papel do aplicativo "Jodo Pessoa na Palma da M&o", e os sites
Portal do Contribuinte e Portal do Cidadao que sao ferramentas de transformacéao
digital na gestdo municipal, identificando como suas funcionalidades contribuem

para a modernizagao do atendimento ao cidadao e a eficiéncia administrativa.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Mapear e Categorizar as Funcionalidades: Catalogar os servigos
oferecidos pelo aplicativo (saude, infraestrutura, tributos, etc.),
descrevendo o fluxo de interacdo entre o usuario e a administragao
municipal para cada categoria.

e \Verificar o Alinhamento Estratégico: Avaliar, por meio da analise de
documentos oficiais e relatorios de gestao, se as diretrizes do aplicativo
estdo em conformidade com a Estratégia de Governo Digital (EGD) e
com as politicas locais de desburocratizagao.

e Avaliar o Estagio de Maturidade Digital: Identificar se a ferramenta
promove uma interacdo meramente informativa ou se permite a
execugdao completa de processos (transacional), documentando os
avang¢os na agilidade dos servigos publicos prestados via dispositivos

moveis.
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1.2 JUSTIFICATIVA

O processo de transformagdo digital que vem ocorrendo no setor publico
municipal Jodo Pessoa (PB), justifica-se, inicialmente, pela necessidade de enfrentar
os problemas do cotidiano, muitas vezes de carater transversais, que desafia o
modelo tradicional de gestdo. No cenario atual, a introdugdo de tecnologias na
administragdo municipal tornou-se relevante porque amplia a oferta de servigcos a
populagao, e contribui para o aumento da produtividade administrativa, favorecendo
maior eficiéncia na prestagao dos servigos publicos.

A importancia desse trabalho baseia-se na crescente necessidade de investir
na modernizagdo da administracdo publica com inclusdo das plataformas digitais,
de acordo com a especificagdo nas diretrizes de Governo Digital 2024- 2027. Neste
parametro, as plataformas digitais municipais encarregam-se do papel fundamental
acrescendo o0s servigos publicos municipais, investindo na eficiéncia administrativa e
garantindo a consolidagdao da relagdo do municipio com o cidaddo. Dessa forma, a
analise feita nas plataformas digitais da Prefeitura de Jodo Pessoa (PB) colaboram para
que se compreenda o papel que as ferramentas digitais exercer na gestdo publica,
reconhecendo os avancos conquistado e apontando os principais desafios relacionados
a acessibilidade, e a qualidade dos servicos oferecidos a populagédo, por meio da

utilizagao das plataformas digitais.
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2.REFERENCIAL TEORICO
2.1 Inovagao no Setor Publico

Nesse contexto, a literatura busca definir os contornos do que constitui uma
inovagado. Para Schumpeter (1934), o conceito consiste no desenvolvimento de
novos produtos ou servicos que ainda nao foram produzidos, devendo ser inéditos
para o0 mercado e representar uma mudanca no padrao até entdo existente.
Complementarmente, Tidd, Bessant e Pavitt (2008) enfatizam que a inovagao pode
ser segmentada em dimensdes, a depender do grau de novidade envolvido em sua

difusao.

No ambito governamental, Mulgan e Albury (2003) conceituam inovagdes no
setor publico como novas ideias que funcionam. Para os autores, a inovagao de
sucesso exige a criacao e a implementacdo de novos processos, produtos, servigos
ou métodos de entrega que resultem em melhorias significativas em termos de

eficiéncia, efetividade e qualidade.

Ao analisar a evolugdo desse campo, Kattel et al. (2014) observam que os
esforcos para conceituar a inovacao publica podem ser associados a trés periodos

distintos:

e i) Periodo Schumpeteriano: as inovagbes sao compreendidas como
mudancgas evolucionarias nas sociedades;

e ii) Periodo da Teoria Organizacional: a inovagao publica é vista de forma
analoga a do setor privado, fundamentada no desenvolvimento da teoria
organizacional e nos estudos de Wilson (1989);

e iii) Periodo da Teoria Autéctone: tendéncia iniciada nos anos 2000 que
busca desassociar as inovagdoes do setor publico das légicas puramente

privadas, focando em suas especificidades.
2.2 Transformacgao Digital na Administragao Publica

Segundo Shonhe e Kolobe (2023), os governos devem adotar medidas de
prontiddo para tecnologias disruptivas, como a inteligéncia artificial. Entre essas

acdes destaca-se a criagao de repositérios de dados abertoa com informagdes
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confiaveis, essenciais para tomadas de decisado assertivas.

No Brasil, a Estratégia Federal de Governo Digital (2024-2027) definir os
principios de Governo Centrado no Cidadao e verificar se as plataformas digitais s&o
inclusiva, com atencdo na prestagao de servigo publico de melhor qualidade, definindo
que seja simples e céleres, a estratégia de governo busca se eficiente e sustentavel,
almejando a redugao dos custos com a utilizagcdo das plataformas tecnolégicas, de
acordo com os servigos compartilhados (BRASIL,2024). Contudo, persistem desafios
estruturais, especialmente no que tange a integragao entre esferas governamentais
e a adaptagao da legislagao ao ritmo veloz das inovagdes tecnoldgicas (SANTOS;
FONSECA, 2022).

2.3 Atendimento ao Cidadao

O servico de atendimento é um pilar fundamental para qualquer instituicao.
Segundo Godri (1994, p. 59), "atendimento € sinbnimo de empatia e atengao".
Portanto, organizagbes que prezam pela exceléncia devem adotar esses principios

Como normas essenciais na relagao com o cidad3ao.
Nessa perspectiva, Costa, Santana e Trigo (2015, p. 8) argumentam que:

A principal fungcao do atendente é representar a organizagao junto aos
clientes, fornecendo informacgdes, esclarecendo duvidas, solucionando
problemas, enfim, dispensar um tratamento que gere satisfagao,

seguranga e tranquilidade ao cliente.

Complementando essa visao, Junior (2015) ressalta que a responsabilidade
do profissional de atendimento € ampla, pois ele personifica a instituicao. Assim, a
falha ou o sucesso na interacdo afeta ndo apenas o individuo, mas a imagem de

toda a entidade provedora do servigo.
2.4 Plataformas Digitais no Setor Publico

Com o avancgo da digitalizacao no Brasil, a inovagao tornou-se crucial para o
setor publico. Segundo Cavalcante et al. (2017), ela desempenha o papel
estratégico de combater estigmas desfavoraveis associados a ineficiéncia das

politicas publicas brasileiras.
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Neste cenario, Spand e Silva (2022) destacam que as plataformas digitais
ganharam forgca como solugdo para a crescente necessidade de modernizagao de
um espacgo historicamente marcado pela burocracia rigida. A tecnologia, portanto,
permite aos gestores implementar praticas baseadas em dados e promover uma
governancga participativa. Conforme Paschoal e Wegrich (2019), essa transi¢ao vai
além da melhoria técnica: visa transformar o estilo de governanga, superando o

clientelismo e a politizagdo em favor da racionalidade dos processos.

2.5 Estudos Anteriores relacionados ao tema

Ferreira et al. (2015) analisaram casos premiados no Concurso de Inovagao
na Administragdo Publica Federal (2006-2010), identificando duas abordagens
principais: uma centrada no componente tecnoldgico (assimilagdo) e outra focada
em inovagdes organizacionais e de processos (demarcagao).

No nivel municipal, Guimaraes et al. (2019) estudaram o aplicativo "PBH App",
da Prefeitura de Belo Horizonte. Embora a ferramenta seja um facilitador de acesso,
os autores pontuam que seu impacto foi reduzido pela falta de integracao real com a
estrutura tecnolégica da prefeitura e pela baixa adesdo dos usuarios (GUIMARAES
et al., 2019).

Corroborando essa analise, Araujo (2019) observa que muitos aplicativos
falham em atingir seu potencial maximo de comunicagao publica. Isso ocorre porque
sdo frequentemente desenvolvidos apenas como servigos de gestao de informagao,
e ndo como instrumentos estratégicos de interacéo. E nesse contexto de busca por
integracéo e facilitacdo do acesso que se insere o aplicativo "Jodo Pessoa na Palma
da Mao", objeto deste estudo e os sites Portal do Contribuinte e Portal do Cidadao

sao ferramentas que auxiliam o aplicativo e ampliam o servigo publico municipal.
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3 METODOLOGIA

A presente investigacdo adota uma abordagem qualitativa que, conforme
Richardson (2017), mostra-se adequada para a compreensao de fendbmenos sociais
e administrativos complexos. O estudo caracteriza-se como uma pesquisa
exploratorio-descritiva, cujo objetivo consiste em detalhar as funcionalidades das
plataformas de Governo Digital do Municipio de Jodo Pessoa (PB) e analisar o papel
dessas ferramentas na modernizagcdo da gestdo publica local.

Diferenciando-se do viés quantitativo, o método qualitativo ndo se apoia
prioritariamente em parametros estatisticos, destacando-se pela especificidade na
coleta e no tratamento dos dados (MARCONI; LAKATOS, 2008). Sob essa 6tica, a
pesquisa busca compreender as nuances da interacdo entre os usuarios e 0s
servigos digitais, interpretando as tendéncias de comportamento e as demandas da
sociedade diante das novas tecnologias de gestdo. Para tanto, o desenho
metodolégico foi estruturado a partir de trés dimensdes analiticas: Tecnoldgica,
Administrativa e Social, detalhadas a seguir.

A dimenséao tecnologica compreende o conjunto de inovagdes, ferramentas e
infra estruturas digitais que viabilizam a modernizacdo administrativa e redesenham
a relagdo do municipio com o cidaddo. No caso de Jodo Pessoa (PB), essa
dimensao é materializada pelo Portal do Contribuinte, pelo Portal do Cidadao e pelo
Aplicativo Jodo Pessoa na Palma da Ma&o. Neste contexto, sera realizado
mapeamento dessas plataformas com o objetivo de categorizar suas interfaces,
analisar sua usabilidade, e compreender a relagdo do usuario durante a interagéao
com os servigos digitais disponibilizados. Como apontam Medeiros e Guimaraes
(2004), a consolidacao da "sociedade em rede" gera constantes demandas ao setor
publico, exigindo o aprimoramento continuo das interfaces de interagdo com o
Estado.

Nesse sentido, busca-se compreender a interacdo do usuario com as
plataformas digitais. Conforme explica Moraes (2024), o conceito de UX (User
Experience ou Experiéncia do Usuario) refere-se justamente as percepgbes e
reagdes do individuo ao interagir com um produto ou servigo digital, premissa que

busca ser observada no contexto pessoense.
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A qualidade dessa experiéncia esta diretamente vinculada a clareza e a
praticidade com que as informagdes sado transmitidas. De acordo com Silveira
(2023), o design de Ul (User Interface ou Interface do Usuario) tem como propdsito a
criacdo e o aprimoramento das interfaces visuais que guiam a jornada do publico no
sistema. Desse modo, o design atrativo e funcional dos portais e do aplicativo do
municipio atua como fator essencial para a eficiéncia do servigo publico.

A dimensdo administrativa, por sua vez, engloba as modificagbes nas
condutas, dos processos internos, visando aprimorar a celeridade, a eficiéncia dos
resultados, e a agilidade das respostas, sendo assim, realizou-se uma verificagdo da
evolucao dos processos internos, com o objetivo de compreender se estao alinhados
a Estratégia Federal de Governo Digital com a EFGD, permitindo a
desburocratizagdo dos servigos publicos oferecidos a populagdo. Spink (2003)
pondera que, embora nem toda mudanca resulte em impactos positivos imediatos,
qualquer acéo deliberada que busque transformar uma realidade operacional pode
ser classificada como inovacdo. Com a virtualizagcdo de seus servigos, Jodo Pessoa
busca otimizar o fluxo de trabalho interno e reduzir o tempo de resposta as
demandas da populacéo.

Por fim, a dimenséo social reflete o processo de inovacgédo voltado para a
relagdo entre o Estado e a sociedade, priorizando o bem-estar coletivo e a inclusao.
Dessa forma realizou-se uma avaliacdo do nivel de maturidade digital dos servigos
publicos ofertados pelas plataformas a populagdo. Além disso, os servigos foram
categorizados de acordo com o grau de resposta apresentado por cada um, com
base na observagao direta das plataformas digitais. Conforme preconiza Sano e Silva
(2022), as estratégias de Governo Digital devem extrapolar a mera eficiéncia técnica,
consolidando-se como mecanismos de legitimagdo democratica e de geragédo de

efetivo valor publico.

3.1 Delimitagado do Objeto de Estudo

O objeto de analise desta investigagdo compreendeu o ecossistema digital da

Prefeitura de Jodo Pessoa (PB), delimitado pelas seguintes plataformas:

e Portal do Cidadao (Prefeitura Digital): Interface via web voltada
a centralizacao e desburocratizacado de servigcos municipais;

e Aplicativo "Joao Pessoa na Palma da Mao": Ferramenta

movel desenvolvida para a interagao direta e portatil com o
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e Portal do Contribuinte: Modulo digital especializado na gestao

e arrecadacgao tributaria municipal.

Quadro 1: Matriz Metodoldgica

Objetivo
especifico

Mapear
funcionalidad
es

Verificar
alinhamento
estratégico

Avaliar
maturidade
digital

Identificar
limitacdes

Fonte de dados

Aplicativo e
portais oficiais

Normas,
decretos, EGD,
documentos
municipais

Avaliar
maturidade
digital

Plataformas,
telas, canais de
suporte e
acessibilidade

Técnica

Observacao
direta e
inventario
funcional

Analise
documental

Classificacao
por critérios

Observagao
funcional

Categoria de
analise

Servigos por area,
login, protocolo,
resolucéo

Aderéncia a
governo digital,
transparéncia e
desburocratizacao

Informativo,
interativo,
transacional

Acessibilidade,
suporte, inclusao
digital, integracao

Fonte: Elaboragao propria (2026)

Produto
esperado

Quadro de
funcionalidades
por plataforma

Sintese de
aderéncia
normativa

Matriz de
maturidade por
servigco/platafor
ma

Lista de
limitagdes
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3.2 Fontes de Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada por meio de uma abordagem hibrida, estruturada em

dois eixos operacionais:

Eixo 1: Pesquisa Documental: Consistiu no levantamento e exame de
documentos oficiais que oferecem suporte legal e diretrizes estratégicas as
ferramentas do municipio. Foram analisados os atos normativos locais
(leis, decretos e portarias referentes a modernizagao tecnoldgica), as
balizas da Estratégia de Governo Digital (EGD) em ambito federal e os
relatorios de gestao publicados pela Secretaria Municipal de Ciéncia e
Tecnologia (SECITEC) de Joao Pessoa.

Eixo 2: Observacgao Direta (Analise de Plataformas): Compreendeu a
verificagcao técnica e funcional das interfaces digitais. A coleta ocorreu
por meio de navegagao assistida nos ambientes web e no aplicativo
movel (sistemas Android e iOS), aplicando-se a técnica de varredura de
funcionalidades para inventariar e catalogar os servigos efetivamente

disponibilizados ao publico.

3.3 Instrumentos de Coleta e Categorizagao

Para garantir a replicabilidade e o rigor cientifico, a analise foi orientada por

dimensdes adaptadas da literatura de inovagao no setor publico, com foco em trés

macrocategorias:

Disponibilidade e Acesso: Canais de suporte, estabilidade e
modalidades de autenticagao de login;

Amplitude de Servigos: Diversidade de areas setoriais atendidas
(saude, infraestrutura, tributos, zeladoria);

Grau de Interatividade: Classificagdo dos servigos conforme os estagios
de maturidade digital consagrados na literatura de governo eletrénico
(LAYNE; LEE, 2001):

0. Nulo: Auséncia total de canal digital de interagao

sincrona ou suporte automatizado;

1. Informativo: Limita-se ao fornecimento de dados e

informativos institucionais;
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2. Interativo: Permite o download de formularios ou a abertura digital
de chamados e requerimentos;

3. Transacional: Viabiliza a resolugdo completa do servigo dentro
da propria plataforma (emissédo, pagamento e baixa

automatizada).

3.4 Procedimento de Analise de Dados

Os dados qualitativos coletados foram submetidos a técnica de Analise de
Conteudo, balizada pelas fases sistematicas propostas por Bardin (2016): a
pré-analise (leitura flutuante e exploragcédo inicial); a exploracdo do material
(codificagdo e categorizagdo das fungbes observadas); e o tratamento dos
resultados (inferéncia e interpretagao). Na fase interpretativa, buscou-se confrontar o
discurso institucional presente nos documentos oficiais com a realidade funcional
entregue pelas plataformas, respondendo ao problema de pesquisa concernente a

eficiéncia tecnoldgica municipal.
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4.DESCRIGAO DOS DADOS

Descricdo dos dados obtidos nesta pesquisa documental.

4.1 Descrigcao das Plataformas

O ecossistema movel integrado pelo aplicativo institucional fundamenta sua
validade juridico-formal na convergéncia de comandos federais de modernizacao e
na estrutura de governancga digital local. Primordialmente, a ferramenta confere
cumprimento a Lei Federal n° 13.460/2017 (Estatuto de Defesa do Usuario do
Servico Publico), a qual impde aos entes federados a obrigatoriedade de
disponibilizar canais acessiveis e simplificados para a prestagdo, avaliagdo e
ouvidoria dos servigos publicos.

Ademais, a insergdo do municipio no programa estratégico "Jodo Pessoa
Sustentavel", viabilizado mediante cooperacdo internacional com o Banco
Interamericano de Desenvolvimento (BID), conferiu o lastro orgamentario-financeiro
e a diretriz administrativa para o desenvolvimento da Unidade Municipal de
Tecnologia da Informagdao (UMTI). A conformidade regulatéria do tratamento de
dados pessoais coletados pela referida plataforma é estruturada formalmente pelo
Decreto Municipal n°® 9.792/2021, o qual internalizou as disposi¢cdes da Lei Geral de
Protecdo de Dados (Lei Federal n° 13.709/2018 - LGPD) no ambito do Poder
Executivo municipal, fixando as responsabilidades institucionais de seguranga da
informacgéo.

Diferentemente de uma plataforma de servigos gerais, o Portal do
Contribuinte encontra-se umbilicalmente ligado a atividade vinculada e cobrada da
Administracao Tributaria. O suporte de legalidade formal que rege todas as
transagdes, emissdes de guias de IPTU, guias de ITBI, emissdo de Notas Fiscais de
Servicos Eletrénicas (NFS-e) e parcelamentos efetuados dentro deste portal decorre
diretamente da Lei Complementar Municipal n°® 53/2008 (Cdédigo Tributario do
Municipio de Jodo Pessoa).
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O Portal do Contribuinte atua como a projegao digital das normas
substantivas tributarias. A sua operacgao e as obrigagdes acessorias eletrbnicas por
ele viabilizadas sé&o regulamentadas pelo Poder Executivo por meio do Decreto
Municipal n°® 6.829/2010 e atos normativos expedidos pela Secretaria da Receita
Municipal (Serem). Constata-se que a plataforma n&o carece de lei criadora propria
porque sua existéncia constitui mero desdobramento instrumental e procedimental

da execucao exacional do crédito tributario preestabelecido em lei stricto sensu.

O Portal do Cidadao, concebido de forma autbnoma ou em simbiose com o
Portal da Transparéncia, sustenta-se sobre o pilar do principio constitucional da
publicidade e do direito fundamental de acesso a informacgao. O diploma que impde
de forma cogente e vinculante a estruturagdo desse ambiente eletrénico é a Lei
Federal n° 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao - LAIl), combinada com as
disposicbes de transparéncia fiscal dadas pela Lei Complementar Federal n°
101/2000 (Lei de Responsabilidade Fiscal).

No &dmbito da autonomia organizativa local, a instituicdo formal da plataforma
se da através dos atos de distribuicdo de competéncias administrativas das
secretarias de Estado — notadamente a Secretaria de Administracéo (Sead) e a
Secretaria de Transparéncia Publica (Setramp). Portanto, o portal consubstancia o
veiculo material indispensavel para o cumprimento dos deveres de transparéncia
ativa e passiva determinados pela legislagdo nacional, prescindindo, igualmente, de
norma local inovadora para sua fundamentacao.

Com o objetivo de consolidar as distingdes e confluéncias teorico-juridicas
mapeadas ao longo desta discussdo, apresenta-se, na Tabela 2, uma matriz de
sintese analitica das trés plataformas digitais operadas pelo Municipio de Jo&o
Pessoa. O quadro esquematico correlaciona a natureza puramente institucional e
executiva da criagdo de cada ferramenta ao seu respectivo lastro normativo em
ambito nacional (leis federais e mandamentos constitucionais) e ao arcabougo de
suporte local (decretos e cddigos municipais). Essa estruturagdo visual visa
evidenciar como a governancga digital da edilidade fundamenta sua validade e
eficacia juridica na densificagdo de normas preexistentes, prescindindo de inovagao
legislativa estrita para a sua legitima operacéo.
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Tabela 1. Panorama de Fundamentagao Juridico-Formal das Plataformas Digitais de

Joado Pessoa

Plataforma / Canal
Digital

Jodo Pessoa na
Palma da Mao
(Aplicativo Mével)

Portal do
Contribuinte

(Sitio  Eletronico /
Web)

Portal do
Contribuinte

(Sitio  Eletronico /
Web)

Natureza da
Criagao
Institucional

Ato  administrativo
operacional e de
gestdo no ambito do

Programa Joéo
Pessoa

Sustentavel
(Contrato de

Empréstimo BID).

Interface digital
procedimental para
execucao,
arrecadacao

e
fiscalizacdo da
Secretaria da
Receita  Municipal
(Serem).
Instrumento de
transparéncia ativa,
governancga
eletrénica (e-Gov) e
centralizacao de
servigos da
edilidade.

Fundamentagao
Legal de Lastro
(Nacional / Federal)

Lei Federal n°
13.460/2017
(Estatuto do Usuario
do Servigo

Publico).

Lei Federal n°
14.129/2021
(Governo Digital).

Lei Federal n°
5.172/1966
(Codigo

Tributario Nacional).
Art. 37, XXl da
Constituicdo Federal.

Lei Federal n°
12.527/2011

(Lei de

Acesso a Informacao
- LAI).

Lei Complementar

Federal n° 101/2000
(Lei de
Responsabilidade
Fiscal).

Fonte: Elaboragéo propria (2026).

Arcabouco
Normativo de
Suporte Local
(Municipal)

Decreto Municipal
n® 9.792/2021
(Regulamentacgao
da LGPD no
Executivo).

Atos de gestao da
Unidade Municipal
de Tecnologia da
Informacéao
(UMTI).

Lei Complementar
Municipal

n° 53/2008
(Codigo Tributario
Municipal).
Decreto Municipal
n® 6.829/2010
(Regulamento e
obrigagdes
acessorias).

Decretos de
estrutura
Organizacional e
competéncias da
SEAD e
SETRAMP.

Leis
Orgamentarias
anuais (LOA/LDO)
para dotagdo de
manutengao dos
sistemas.
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4.2 “O Ecossistema de Servigos do Aplicativo ‘Joao Pessoa na

Palma da Mao"

A implementagao do aplicativo "Jodo Pessoa na Palma da Mao" pela gestao
municipal acompanha o movimento contemporaneo de expansao tecnolégica focado
na desburocratizacdo do servico publico. Esse processo reflete a transicao
paradigmatica apontada por Osborne e Gaebler (1994), que sinalizam o
esgotamento do modelo puramente burocratico weberiano e a emergéncia de uma
gestao publica orientada para resultados e centrada no cidadao.

Disponibilizada para os sistemas operacionais Android e iOS, a solugao
movel exige para o primeiro acesso dados basicos do usuario (inscricdo no CPF e
data de nascimento). Essa interface opera de forma integrada ao ecossistema do
programa "Prefeitura Conectada", evidenciando um esforco de sincronizagao
sistémica entre as diferentes plataformas digitais da edilidade.

Sob a dtica de Biazzi (2007) e Paula (2005), a pressao social por
transparéncia e a consequente redemocratizacdo da administracdo publica
impulsionam o Estado a desenhar modelos mais eficazes e responsivos. No
aplicativo estudado, essa interatividade manifesta-se na possibilidade de o usuario
detalhar sua demanda mediante insercao de textos, fotos ou videos. Apds o envio, o
sistema gera um numero de protocolo que viabiliza 0 acompanhamento do tramite
processual, abrindo espaco, ainda, para que o cidadao registre criticas ou sugestdes
(JOAO PESSOA, 2023).

Atualmente, o aplicativo distribui suas funcionalidades em 16 categorias

finalisticas, conforme inventariado no quadro 2.
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Quadro 2. Os servigos oferecidos dentro do aplicativo Jodo Pessoa na Palma da Mao

dividido por categoria -JoaoPessoa (PB)(2026)

Categoria de Analise

SAUDE

PROGRAMA DE APOIO

ZELADORIA

MOBILIDADE URBANA

DESENVOLVIMENTO URBANO

PLANEJAMENTO URBANISTICO

MEIO AMBIENTE

vacina, cartdo do Sus, Remédio em casa,
exames, consulta, Diabetes JP-
Glicosimetro, USF- Verde Vida,
USF-Mudanca de Vida, USF- Rosa de
Fatima, USF- Alto do céu, USF- Cidade
Universitaria e Carteira de Fibromialgia.

Auxilio Moradia, Mulheres, Participacéo
Popular, Cras, Caravana do Cuidar, Pao
e Leite, Programa de Apoio Universitario,
Acessuas, Familia Acolhedora, Auxilio
Funeral, Sala do Empreendedor,
Atualizacao Cadastral - Cozinhas
Comunitaria, Curso - Inclusdo Produtiva,
Cartdo do ldoso, ID Jovem, Cuidar do
Lar, Compra Assistida, Curso SENAI,
Restaurante Universitario Popular,
Ouvidoria - Mulher.

Limpeza, Manutencdo de Praga,
Manutencdo de Parques, Amigos da
Praia, Manutengao

CECAF, Manutengcdo de Shoppings
Populares, Manutencdo de mercados
publicos, manutencao de cemitérios.

Semob, Credencial de Estacionamento,

Taxi/Escola/Turismo, Infracoes de
Transito, Zona Azul Digital JP.
INFRAESTRUTURA= lluminacéo,

Manutencgao de Vias, Consulte Sua Rua.

Feira Movel, Publicidade, Uso do Solo,
Cemitério, Poda de Arvore, Agricultura
Familiar, Praia Legal, Denuncia de Box
Fechado sem Utilizagdo, Box em
Mercado Publico.

Demandas da Fiscalizagdo,Legalizacéo
de Empresas e Negbcios, Habite-se,
Licenciamento Urbano, Geotecnologia e
Cadastro,

Avaliagao de Arvores



ANIMAIS

EDUCAGAO

EVENTOS CULTURAIS

FUNDAGAO CAMPEOES DO AMANHA

REGULARIZAGAO E
IMPOSTOS

SEGURANGA PUBLICA

DENUNCIAS

COLETA

DE

Apreensdo de Animais, Bem- Estar
Animal, Bem- Estar Animal- Zoonoses.

Educacgéo, Matriculas, Programa
Qualificar Joao Pessoa, Ciéncia e
Tecnologia.

PROCON- JP= Escola do Consumidor,
Pesquisas de Preco, Reclamacgao,
Denuncia/ Fiscalizagdo, Duvida, Noticias
PROCON JP.

Cultura, Ciéncia e Tecnologia.

Futebol, Horarios e Modalidades,
Informagbes e Dduvidas, Nduacleo de
Esporte, Vblei, Ténis, Natacao, Ginastica,
Jiu-jitsu, Triathlon, Basquete.

IPTU, Previdéncia, ITBI, Viva o Centro,
ISS

Defesa Civil, Guarda Municipal.

Vigilancia Sanitaria, Denuncia Ambiental,
Conselho Tutelar, Disque Denuncia,
Abordagem Social, Racismo e
Intolerancia Religiosa, Denuncias
Urbanas, Verao Seguro, Vigilancia
Ambiental.

Fonte: Jodo Pessoa na Palma da Mao (2026)
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Lancado com o propdsito de unificar os canais de atendimento digital da
prefeitura, o Portal do Cidaddo configura-se como uma plataforma web
centralizadora. A iniciativa visa mitigar a necessidade de deslocamento fisico dos
administrados até as repartigdes publicas, permitindo a abertura de chamados em

regime de disponibilidade continua (24 horas).

A arquitetura do site abriga mais de 300 servigos integrados aos diferentes
orgaos municipais. Semelhante a plataforma movel, o controle de acesso é realizado
por meio do CPF e da data de nascimento, gerando um protocolo para o
monitoramento da demanda. A triagem dos servigos mais requisitados e a divisao

setorial da plataforma encontram-se mapeadas no quadro 3.



Quadro 3. Os servicos mais acessado e Os servigos por setor do site Portal

Cidad&o-Joao Pessoa(PB) (2026)

SERVICOS MAIS ACESSADO

Emissao do Cartdo do SUS, Pio e Leite,
Atualizacao do Cartdo do SUS, Castracao,
Coleta de Poda, Problema na lluminagao
Interna, Endoscopia Digestiva Alta, Coleta
de Residuos Diversificado, Glicosimetro,
Cata-Treco, Colonoscopia, Canetas
Reutilizaveis de Insulina, SEMOB-
Credencial de Estacionamento-ldoso
Tapa-buraco, Atendimento Digital, SEMOB-
Identificacdo do Condutor infrator ( no
prazo), SEMOB- Renovagado de Credencial
de Estacionamento do ldoso, Denuncia de
Terrenos sem Conservacdo, Denuncia de
Descarte Irregular de Residuos.

SERVICOS POR SETOR

Prevencdo a Alagamento, Saude,
Programa de Apoio, Zeladoria,
Mobilidade Urbana, Infraestrutura,

Desenvolvimento Urbano, Planejamento

Urbanistico, Meio Ambiente, Animais,
Educacéo, PROCON-JP, Eventos
Culturais, Fundagdo Campedes do
Amanha, Regularizagdo e Coleta de

Imposto, Segurancga Publica, Denuncia.

Fonte: portal do Cidadao (2026)
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do

O Portal do Contribuinte atua como um maodulo especializado e direcionado a

justica e regularidade fiscal, com foco na simplificagdo da arrecadacao. Voltada tanto

para pessoas fisicas quanto juridicas, a plataforma diferencia-se das demais por

permitir a realizacdo de consultas céleres a tributos essenciais (como IPTU, ISS e

ITBI), emissdo de guias de recolhimento, verificacdo de dividas ativas e geracéo de

Notas Fiscais Eletronicas de Servigcos (NFS-e), sem a exigéncia mandatdria de login

prévio para consultas basicas (JOAO PESSOA, 2025). A estrutura de servigos

fiscais ofertados pelo portal esta detalhada no quadro 4.

Quadro 4. Os servigos oferecidos pelo Portal do Contribuinte do municipio de Joao

Pessoa (PB) (2026)

Servigo por Tributo

Servigo por Perfil

Aplicagoes Online



ISS- Imposto Sobre Servigos de
Qualquer Natureza.

IPTU- Imposto Predial Territorial
Urbano.

ITBI- Imposto sobre
Transmissao de Bens Imoéveis.

TAXAS

Imoével- Consulte a
situacao Cadastral e
fiscal do seu imovel.

Empresas e
Autébnomos- Consulte a
situagao Cadastral e
fiscal da sua empresa.

Cidadao- Consulte Sua
situacado Cadastral e
relacionamentos com
iméveis e empresas.

DTE- Domicilio Tributario
Eletronico.

NFS-e- Nota Fiscal
Eletrénica de Servigos.

NFS-e Avulsa- Nota Fiscal
Eletrénica Avulsa.

DES-IF- Declaracao
Eletrbnica de Servicos.

ITBl-e- Transferéncias e
cessoes de imoveis.

Fonte: Portal do Contribuinte (2026)

4.3 Comparacao entre Plataformas
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A Figura 1 ilustra a interface de atendimento online disponibilizada pelo Portal

do Contribuinte, detalhando o fluxo procedimental eletrénico para a emissédo da guia

do Imposto sobre Transmissdo de Bens Iméveis (ITBI). O processo de requisigao

ocorre mediante a inser¢ao de dados estruturados, exigindo o numero do documento

de transagdo, o CPF ou CNPJ do adquirente e o CPF ou CNPJ do transmitente.

Uma vez concluida a validagao das informagdes pelo sistema, a plataforma viabiliza

a resolucdo imediata da demanda por meio da geragao da guia de pagamento em

formato PDF. Essa dinamica operacional atesta o carater transacional (Nivel 3) da

ferramenta, na qual o cidaddo executa a totalidade do ato administrativo sem a

necessidade de intermediagdo humana ou deslocamento fisico.
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Esse esforco de modernizacédo e reestruturagcdo dos canais de atendimento
no Municipio de Jodo Pessoa (PB) reflete o alinhamento da gestdo local as
macrodiretrizes nacionais de desburocratizagcdo. Especificamente, as acbes
voluntarias da edilidade espelham-se nas metas de virtualizagcdo de servigos
publicos preconizadas pelo Decreto Federal n° 10.332/2020, o qual instituiu a
Estratégia de Governo Digital no ambito da Administragdo Publica Federal, servindo
de paradigma de eficiéncia e governanga eletrbnica para os demais entes da
federagao (BRASIL, 2020).

Figura 1. Atendimento online do Portal do Contribuinte GUIA de ITBI

Perte) do Cantrbuinte

IMPRESSAO DA GUIA DE ITBI

Nimero da Guia:

CNPJ/CPF Adquirente:

CNPJ/CPF Transmitente:

« Imprimir Guia de ITBI

Fonte: Portal do Contribuinte (2026)

A Figura 2 ilustra a interface de triagem para a solicitagdo de marcagéo de
consultas médicas por meio do aplicativo "Jodo Pessoa na Palma da Mao". O fluxo
procedimental exige o preenchimento de campos obrigatorios, incluindo o nome
completo do usuario, idade, CPF, numero do Cartdo Nacional de Saude (SUS) e um
canal de contato via WhatsApp, além de um campo opcional para informagdes

adicionais.
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Elemento preponderante para a validade do pedido € o upload da requisicao
médica digitalizada. Sob a ética do rigor administrativo, o sistema impde restricoes
claras: o documento de encaminhamento deve ser obrigatoriamente datado e
oriundo da rede publica de saude, sendo vedada a insergao de requisicdes emitidas
por clinicas particulares, dada a natureza estritamente publica e municipal do

servigo.
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Figura 2: Marcacg&o de consultas no Aplicativo Jodo Pessoa na Palma da Mao

Insira sua requisicao médica *

< Solicitar servigo Clique para anexar arquivos

Dermatologista

Insira suas informagodes adicionais

Insira o seu telefone/WhatsApp *

(00) 00000-0000

Insira suaidade *

Insira o nimero do cartdao SUS (CNS) *

000 0000 0000 0000

Insira o seu CPF *

Insira o seu nome completo *

Finalizar

Fonte: Aplicativo Jodo Pessoa na Palma da Mao (2026)

Uma vez finalizado o envio dos dados, estabelece-se um prazo de até 30 dias
corridos para a analise técnica e o agendamento efetivo da demanda. Essa
configuragcédo operacional corrobora empiricamente a classificagdo da funcionalidade
no estagio Interativo (Nivel 2) de maturidade digital. Evidencia-se que o aplicativo
atua como um balcdo virtual de captagdo da demanda, cujo processamento e
deferimento final permanecem vinculados a triagem analégica da Central de
Regulacdo da Secretaria Municipal de Saude (SMS). A inclusdo desse médulo de
agendamento expande o portfolio de servicos essenciais da plataforma movel,
aproximando a gestdo da saude publica das necessidades cotidianas da populagéo

local.
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Diante da auséncia de um sistema de comunicagdo sincrona ou em tempo
real, o aplicativo "Jodo Pessoa na Palma da Mao" disponibiliza uma interface
assincrona voltada ao suporte técnico e a interlocugdo com o usuario. Esse canal
permite ao cidadao reportar falhas operacionais, registrar reclamacdes, desferir

elogios ou propor sugestdes de melhorias na plataforma.

Figura 3: Suporte de atendimento do Aplicativo Jodo Pessoa na Palma da Mao

< Suporte
Descricao *

D Meus tickets > Informe os detalhes do
seu ticket

Formulario de atendimento

Tipo do ticket * Anexog i
lique para anexar

Selecione v arquivos
Formato: JPG, PNG, PDF,
Titulo do ticket * MP4

Ex: Erro ao salvar
) o Salvar

Fonte: Aplicativo Jodo Pessoa na Palma da M&o (2026)

O fluxo para a abertura desse chamado — denominado internamente como
ticket — exige a parametrizagao de requisitos especificos. O usuario deve selecionar
a natureza da ocorréncia (classificada entre bugs, erros, problemas gerais ou
sugestdo de novas funcionalidades), inserir um titulo descritivo e detalhar a
inconsisténcia apresentada pela ferramenta. Adicionalmente, a interface permite o
upload de evidéncias digitais comprobatorias (midias nos formatos JPG, PNG, PDF

ou MP4). Concluido o preenchimento e o envio dos dados, o sistema armazena a
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requisi¢cao, cabendo ao administrado aguardar o retorno da equipe técnica em
momento posterior.

Essa arquitetura procedimental corrobora empiricamente a fragilidade
identificada na dimensédo do atendimento ao usuario (Nivel 0 de maturidade em
suporte em tempo real). Sob a dética da Experiéncia do Usuario (UX), a dependéncia
exclusiva de um sistema de bilhetagem assincrona, desprovido de assistentes
virtuais inteligentes (chatbots) ou canais de conversacao fluida, transfere ao cidadao
0 Onus da espera passiva, evidenciando uma lacuna na interatividade imediata que
se espera de plataformas modernas de Governo Digital.

O servigo intitulado “Remédios em Casa — Renovagao de Receita” constitui
uma das funcionalidades de maior relevancia social integradas ao aplicativo “Joao

Pessoa na Palma da Mao”. Voltada especificamente a cidaddos com idade igual ou
superior a 50 anos e a pacientes acamados de qualquer faixa etaria, a iniciativa visa
garantir a continuidade do tratamento de doengas crénicas, como hipertenséo e
diabetes.

O desenho operacional desse servigo ilustra a necessaria convergéncia entre
a plataforma digital e a assisténcia de campo analdgica. Para iniciar o fluxo, o
usuario ou seu responsavel deve contactar o Agente Comunitario de Saude (ACS)
ou o farmacéutico da Unidade de Saude da Familia (USF) a qual o paciente é
vinculado, solicitando a renovagdo da receita junto ao meédico responsavel.
Posteriormente, o peticionamento no aplicativo exige o preenchimento de dados
cadastrais estruturados — como CPF, RG, endereco residencial completo e ponto de
referéncia —, além do upload das imagens da receita médica e do Cartdo Nacional

de Saude (SUS).
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Figura 4. Solicitacdo de Remédio em Casa - Renovagao de Receitas no Aplicativo

Jodo Pessoa na Palma da Mao

< Solicitar servigo

Remédio em Casa - Renovagao de Receita

Insirao CPF *

000.000.000-00

bt et eAne Insira o RG *

0.000.000
Insira o seu enderego *

4. Fazer uso continuo de Anti-hipertenisvos e Hipoglicemiantes Insira ponto de referéncia *

Insira abaixo sua receita médica atualizada pelo menos 6
meses *

Clique para anexar arquivos

ESPIRONOLACTONA 100M

LOSARTANA 50M( Insira o seu cartao SUS *

ROPANOLOL 40MC g .
VEDILOL 3,125 mg e ’ Clique para anexar arquivos

Finalizar

Fonte: Aplicativo Jodo Pessoa na Palma da Mao (2026)

Uma vez finalizado o requerimento virtual, os dados passam por validagao e,
se deferidos, os medicamentos sdo enviados diretamente ao domicilio do cidadéo,
assegurando o suprimento para dois meses de tratamento. O protocolo de
assisténcia determina ainda que o beneficiario seja reavaliado presencialmente a
cada trés meses pela equipe de saude local. Restrito exclusivamente a residentes
do Municipio de Jodo Pessoa (PB), este mddulo operacionaliza de forma pratica as
dimensdes administrativa e social do Governo Digital, utilizando a tecnologia mével
como vetor de inclusdo, acessibilidade e desospitalizacdo da assisténcia

farmacéutica basica.

O aplicativo foi criado com a popularizagao dos smartphones e dispositivos

moveis. O aplicativo Jodo Pessoa na Palma da Mao, facilita uma interagédo mais
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rapida entre a gestdo municipal e os pessoenses. Sua funcionalidades permite um
maior controle das demandas que vao ocorrer no cotidiano, permitindo respostas

mais rapidas e eficientes da gestdo municipal.

Figura 5. Aplicativo Jodo Pessoa na Palma da Mao na Play Store
Prefeitura Municipal de Jo&o Pessoa Paraiba
Joao Pessoa na palma da mao
Iy L] Mais de 100 mil

L] 33 MB Classificagéo Livre @ Downloads

[{ Adicionar a lista de desejos

Sobre este app =

O App da cidade de Jodo Pessoa - Sua prefeitura 24h
Produtividade

E Classificacao Livre

O conteudo é adequado a todas as idades. Pode apresentar algum elemento de impacto muito baixo, como
violéncia em desenhos animados.

Saiba mais

Fonte: Play Store (2026)

A concretizagdo da governancga digital e a consolidagéo do e-Gov no Municipio
de Jodo Pessoa dependem diretamente da usabilidade e da acessibilidade de suas
interfaces, conceitos diretamente associados ao Design de Interface de Usuario (Ul)
e a Experiéncia do Usuario (UX) (MORAES, 2024; SILVEIRA, 2023). A analise visual

das plataformas revela um esfor¢o governamental para padronizar a identidade
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corporativa do municipio e simplificar as barreiras de acesso aos servigos publicos
eletronicos (BIAZZI, 2007).

O protocolo de autenticacédo e controle de acesso inicial € unificado tanto no
ecossistema movel quanto nas plataformas web estruturadas. Como ilustrado na tela
de acesso do aplicativo "Jodo Pessoa na Palma da Mao" (Figura 6), adota-se um
mecanismo de login simplificado por meio da insergdo exclusiva da inscricdo no
Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) e da data de nascimento do usuario. Sob a 6tica
da governancga e da desburocratizac&o, essa escolha técnica reduz o atrito cognitivo
do cidaddo ao dispensar a memorizacao de senhas alfanuméricas complexas,
facilitando a inclusdo digital de extratos populacionais menos familiarizados com
ferramentas tecnoldégicas, embora imponha desafios adicionais a seguranca e
validagéo de dados em conformidade com a LGPD (JOAO PESSOA, 2021).

Figura 6. Pagina de login do Aplicativo Jodo Pessoa na Palma da M&o (2026)

Bem vindo ao

Tyosezrsen - o
- Joao Pessoa na palma da mao

CPF *

000.000.000-00

Data de nascimento *

00/00/0000

Recuperar minha conta

Nao tem uma conta?
Criar Conta

Entrar sem Login

Fonte: Aplicativo Jodo Pessoa na Palma da Mao (2026)
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Ao transpor a barreira de autenticagao, o usuario € direcionado a ambientes de

navegacgao que buscam centralizar e categorizar os servigos setoriais. No ambiente

interno do aplicativo movel (Figura 7), observa-se um menu lateral focado em

utilitarios de suporte, acessibilidade, gerenciamento de permissdes e uma carteira

digital. Paralelamente, a pagina inicial apresenta um motor de busca centralizado e

uma matriz de icones coloridos intitulada "Categorias em Destaque", que segmenta

de forma intuitiva as demandas mais recorrentes da populacgéo, tais como Limpeza,

lluminagao, Cartdo SUS e IPTU. Essa disposi¢ao visual em blocos limpos cumpre a

funcao de otimizar a jornada do usuario dentro do dispositivo, reduzindo o tempo de

procura por atendimento.

Figura 7. Aba de servigos e Pagina Interna de Servigos do Aplicativo Jodo Pessoa

T JOAO PESSOA
NA PALMA DA MAO

T Acessibilidade

@ Perguntas frequentes
aa Gerenciar permissoes
E Documentos

& Carteiras

#) Suporte

3] Sairdoapp

Termos de Uso e Politic:
de Privacidade

Versdo 3.6.1

na Palma da Mao

Q, Procurar por servicos

Categorias em destaque Ver todos

Limpeza Tluminagdo Cartao SUS 1PTU

08000

Bem-Estar Exames Zona AZ lDbgtal
Animal

- —
o Q

—

ﬁ oo L:::) —
Categorias Eventos Acompanhar car

Fonte: Aplicativo Jodo Pessoa na Palma da Mao (2026)
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No ambito dos portais baseados em navegadores da internet, a arquitetura de
informacéao reflete a especializagado de fungdes de cada canal. O Portal do Cidadao
(Figura 8) funciona como o grande integrador das reparticbes municipais. Sua
interface dispde os servigos por meio de macroblocos setoriais (Saude, Programas
de Apoio, Zeladoria, Mobilidade Urbana, entre outros), além de destacar em uma
secao especifica os servigcos de maior demanda imediata, como os programas "P&o
e Leite" e a "Atualizacao do Cartdao SUS". Essa disposig¢ao confere ao site o papel de
balcao unico virtual, mitigando as barreiras geograficas entre o morador e as

secretarias do municipio.

Figura 8. Portal do Contribuinte

Alto contraste: Ajustar tamanho do texto: A= A As

Portal do Cidadao Entrar

Setores

Saude Programas de Apoio Zeladoria

Desenvolvimento
Mobilidade Urbana Infraestrutura
Urbano

Fique por dentro das %
Gltimas noticias £y ¥

Reunimos em um s6 lugar todos os servigos
da Prefeitura para vocé

Planejamento
Urbanistico

Meio Ambiente Animais

Educacao

Servigos mais acessados

eleite Atualizagao - Cartao SUS

o
5
5



47

Fonte: Prefeitura municipal de Jodo Pessoa-PB (2026)

Por sua vez, o Portal do Contribuinte (Figura 9) assume uma linguagem visual
voltada especificamente a atividade financeira, tributaria e fiscal de pessoas fisicas e
juridicas. O ambiente disponibiliza uma barra de buscas rapidas voltada a servigos
de alta prioridade — como a emissao de guias vigentes de IPTU/TCR, guias de ISS
e consulta de indicadores econdmicos —, além de incorporar recursos multimidia de
suporte ao usuario, consubstanciados em videos explicativos para orientar a
abertura de requerimentos de ITBI e a emissao de notas fiscais avulsas.

Diferenciando-se dos demais canais, a arquitetura do Portal do Contribuinte
permite a emissdo de certiddes e guias de recolhimento de tributos de forma direta
na tela inicial, prescindindo de login prévio obrigatorio para consultas publicas de
regularidade. Tal flexibilidade visa acelerar as transag¢des arrecadatorias do

municipio.
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Figura 9. Layout do Portal do Cidadao

Videos explicativos
Assista aos videos abaixo para aprender como utlizar os servicos onl

cidade em

crescimento

Ver video o

Portal de Servicos

Busca rapida por servico... Ver video o

Certidao Financeira Pessoa
Certidao Financeira Imével
Certidao Baixa da Inscrigao Municipal

Comprovante de Inscrigao e de Situagao Cadastral
Emissao de guia ISS/Taxas

IPTU Anos Anteriores

Emissao de guia IPTU/TCR 2026

Consultar indicadores econémicos

Acesse o Portal de Parcelamento e Negociagao

Fonte: Prefeitura municipal de Jodo Pessoa-PB (2026)

A Figura 10 ilustra a interface de autenticacdo e controle de acesso inicial
desenvolvida para o "Portal do Cidadao". O mecanismo de validagdo adota um
protocolo simplificado de identificacdo de usuario, exigindo como credenciais
exclusivas a inscrigdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) e a respectiva data de
nascimento do municipe. Sob a perspectiva da governanga eletrbnica e da
Experiéncia do Usuario (UX) no setor publico, essa escolha de design atua como um
importante vetor de desburocratizagdo. Ao dispensar a obrigatoriedade de
memorizagao de senhas alfanuméricas complexas, a plataforma reduz o atrito
cognitivo do cidad&o durante a jornada de acesso, mitigando barreiras de entrada

para extratos populacionais com menor grau de letramento digital.



Figura 10. Login de Acesso ao Portal do Cidadao

Alto contraste: A- A A+

Vocé estd na PB/ Joao Pessoa

Portal do Cidadao

2 Cidadao
Faca login ou cadastre-se

Acesse sua conta para continuar utilizando
NOSS0S Servicos.

CPF
000.000.000-00

Data de nascimento

dd/mm/yyyy

Recuperar minha conta

Cadastre-se agora

Cidadao

‘ Portal do

cidade conectada | Portal do Cidadao
Fonte: Portal do Cidadao (2026)
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No Quadro 5, as principais diferengas entre aplicativo e site e as vantagens e

limitagdes de cada plataforma do municipio de Jodo Pessoa (PB).

Quadro 5. As Diferencas entre os sites Portal do Contribuinte, Portal do Cidadao e o

Aplicativo Jodo Pessoa na Palma da M&o do municipio de Jodo Pessoa (PB) (2026)

Diferenca
Aplicativo Site
O aplicativo preciso ser instalado no seu Sua utilizagao ocorre pelo navegador
celular, tablet ou computador
Tem icones de aplicativos para identificar Precisa saber o link de acesso e digitar na
URL.
O aplicativo precisa ficar instalado no Nao precisa ser instalado no dispositivo.
aparelho
Tem uma interface toda personalizada O site e mais amplo ou seja universal

Passa por atualizagdo sempre que precisa | Passa por atualizagdo no préprio servidor.

Fonte: Elaboragao prépria (2026)

O Quadro 6 dispbe as vantagens e limitagdes entre o site e o aplicativo, de
forma a explicar qual a diferenca tecnologica entre as plataformas digitais

disponiveis no municipio de Jodo Pessoa (PB).
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Quadro 6. Vantagens e limitagdes entre aplicativo Jodo Pessoa na Palma da Méo e
sites Portal do Contribuinte e Portal do Cidadéo - Jodo Pessoa(PB)(2026)

Aplicativo

Vantagens

Acesso mais rapido.

A interface facilita o
acesso sendo mais
intuitivo.

As notificagdes
ocorrem em tempo
real.

O aplicativo tem
conexao com a
camera.

GPS e biometria.

Propiciar melhor
experiéncia para
usuario.

Limitagoes

O aplicativo precisa
ser instalado.

Ocupa espago no
dispositivo.

O aplicativo

necessita de
atualizacao

constante.

Por ser um
aplicativo recente
pode apresentar
incompatibilidade.

Pode ser que o
desempenho do
aplicativo seja

afetado pelo celular.

Vantagens

Dispensar
instalacao

Pode ser acessado
por qualquer
navegador

Tem uma
compatibilidade
maior,com varios
dispositivos.

A atualizacao é
centrada no proprio
site.

Por ser um site
consome menos
espaco.

Fonte: Elaboragéo propria (2026)

Site

Limitagoes

Para se usado
depende da internet

O carregamento
ocorre de forma
mais lenta.

Tem uma menor
integracdo com o
aparelho.

Algumas interfaces
podem ser menos
intuitivas em
celulares.
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A partir da triangulagdo dos dados coletados nos documentos e nas

plataformas, realizou-se a mensuracao do nivel de maturidade digital dos servigos

ofertados em Jodo Pessoa (PB), conforme sintetizado na Tabela 2.

Tabela 2. Andlise da Maturidade das Plataformas Digitais de Jodo Pessoa (PB)

(2026)

Categoria de
Analise

Tributario

Saude

Infraestrutura

Zeladoria

Certidoes

Suporte

Funcionalidade
Especifica

Emissao de
DAM/IPTU

Marcagao de
Consultas

Solicitagao
de
Tapa-burac
o]

Manutencgao de
lluminacao
Publica

Emissao de
Certiddes
Negativas

Chatbot ou
Atendimento
Humano

Disponivel
no Site?

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Disponivel
no App?

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Grau de
Maturidade (1 a 3)

3 (Transacional)

2 (Interativo)

2 (Interativo)

2 (Interativo)

3 (Transacional)

0 (Nulo)

Legenda: Nivel Nulo 0; Nivel 1 (Informativo); Nivel 2 (Interativo); Nivel 3 (Transacional).

Fonte: Elaboragao propria (2026).
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Os resultados dispostos na Tabela 2 revelam um cenario heterogéneo de
desenvolvimento tecnolégico na estrutura municipal. No ecossistema de finangas e
burocracia estatal, os eixos Tributario (Emissao de DAM/IPTU) e Certidoes (Emissao
de Negativas) alcangaram o nivel maximo de maturidade digital (Nivel 3 -
Transacional). Ambas as funcionalidades encontram-se plenamente integradas tanto
no portal web quanto no aplicativo mével, permitindo que o fluxo procedimental
ocorra inteiramente por via digital — desde a geragao da guia até a baixa automatica
do débito. Esse panorama evidencia uma clara priorizacdo governamental voltada a

eficiéncia da arrecadacao e a desburocracia fiscal.

Por outro lado, as demandas ligadas diretamente a prestacdo de servigcos
urbanos e sociais — como Saude (Marcagdo de Consultas), Infraestrutura
(Solicitacdo de Tapa-buraco) e Zeladoria (lluminagdo Publica) — estacionaram no
Nivel 2 (Interativo). Nesses setores, as ferramentas digitais atuam estritamente
como balcdes de recepcédo de chamados ou agendamentos. Embora a abertura da
demanda ocorra em ambiente virtual, a execucao final e o processamento do servico
ainda dependem de fluxos analégicos e respostas tardias da maquina administrativa,

caracterizando a interatividade média, mas nao a transacgao digital ponta a ponta.

Finalmente, constatou-se um gargalo critico na categoria de Suporte ao
Usuario, classificada com grau Nulo (Nivel 0) devido a completa auséncia de
assistentes virtuais automatizados (como chatbots) ou canais de atendimento
humano sincrono nas interfaces testadas. Essa lacuna aponta para uma fragilidade
severa na Experiéncia do Usuario (UX), demonstrando que, embora o Municipio de
Jodo Pessoa tenha avangado na digitalizagdo de seus servigos finalisticos,
negligenciou a infraestrutura basica de suporte técnico necessaria para orientar o
cidaddo em tempo real, limitando o potencial de eficiéncia plena pretendido pelas

inovagdes implementadas.
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5. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A anadlise integrada do ecossistema digital do Municipio de Jodo Pessoa (PB)
revela que portais web e aplicativos moveis, embora complementares, operam sob
I6gicas de foco e capacidades distintas no processo de transformacgéo digital. Os
sites e portais governamentais instituem o marco inicial da modernizag&o
administrativa ao eliminar fluxos tradicionais por meio da disponibilizagdo de
formularios e do rastreio de transag¢des via navegadores. Por outro lado, as solu¢des
baseadas em plataformas moveis corporificam a evolugdo do governo eletrénico
para o paradigma do Mobile Government (m-Gov), alicergcado na portabilidade de

smartphones e tablets.

A grande vantagem estratégica do aplicativo "Jodo Pessoa na Palma da Mao"
reside na capacidade de mobilizar recursos de hardware nativos do dispositivo do
usuario, tais como notificagcbes push, geolocalizacdo por GPS e a camera
fotografica. Essa convergéncia tecnolégica otimiza a dimensado administrativa ao
permitir que o cidadao registre e envie evidéncias visuais e geograficas de uma
ocorréncia de zeladoria urbana no exato instante do fato. Contudo, essa celeridade
na captacdo do dado difere do tempo de resposta da gestdo: embora a interface
movel confira maior agilidade ao peticionamento, ela ndo anula o carater assincrono
do processamento interno do municipio, atuando como um complemento robusto

aos portais informativos, e ndo como seu substituto absoluto.

Sob a dtica da gestdo da inovagdo, o Portal do Cidaddo e o Portal do
Contribuinte configuram-se como inovagdes incrementais. Segundo a literatura
especializada, tais estruturas buscam aperfeigoar e reconfigurar continuamente a
prestacdo de servigos preexistentes no setor publico, rompendo barreiras rigidas e
mitigando custos com deslocamento, transporte e consumo de papel. Todavia, a
reconfiguracdo das Tecnologias de Informagdao e Comunicagao (TICs) como pilares
fundamentais da gestdo municipal exige que as inovagbes priorizem as
necessidades humanas em detrimento do mero tecnocentrismo. O capital humano e
o foco no usuario final sdo os fatores condicionantes para o sucesso das inovagoes

na esfera publica.
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Nesse cenario, emerge um debate indispensavel sobre a inclus&o social e as
assimetrias geradas pela digitalizacdo das politicas publicas. A imposicdo de
dindmicas digitais pode atuar como um vetor paradoxal de aprofundamento das
desigualdades sociais. Dados nacionais sobre conectividade evidenciam que
parcelas expressivas da populagdo, com destaque para a populacédo idosa ou de
menor vulnerabilidade econdmica, enfrentam a exclusdo digital por caréncia de
infraestrutura de rede estavel ou por déficit de letramento tecnoldgico. Esse
panorama evoca um questionamento critico sobre a equidade da governangca em
Joao Pessoa: ao virtualizar seus balcées de atendimento, a municipalidade corre o
risco de marginalizar os cidad&os seniores ou aqueles tecnologicamente excluidos.

Essa barreira de acesso é agravada pelo fendbmeno do analfabetismo funcional,
0 qual impede que individuos com acesso material a internet compreendam
comandos e interfaces saturados de linguagens rebuscadas ou excessivamente
técnicas. Para que a governanca digital alcance a eficacia pretendida, torna-se
imperativa a simplificagdo da linguagem visual das interfaces de Ul, paralelamente a
manutencado obrigatoria de pontos fisicos de atendimento hibrido destinados a
acolher os cidadaos que manifestem vulnerabilidade tecnoldgica.

Por fim, cumpre destacar que os esforcos de modernizagao posicionam Joao
Pessoa em um patamar de relevancia nacional, ocupando a 102 posi¢ao e integrando
a Coalizdo de Cidades para a Inteligéncia Artificial no Brasil (CIAR Brasil), voltada a
insercdo de tecnologias preditivas na gestdo publica (JOAO PESSOA, 2026). Para
consolidar a eficiéncia desse ecossistema, a edilidade deve estruturar mecanismos
continuos de feedback e avaliacdo da Experiéncia do Usuario (UX). A busca por
melhorias no atendimento publico requer uma abordagem multidimensional que
combine inovagédo técnica, treinamento continuado do corpo de servidores e,
fundamentalmente, metodologias participativas centradas no cidadao, assegurando
que a transformacédo digital cumpra o seu papel de gerar efetivo valor publico e

justica social.

5.1 Limitagoes Identificadas

A despeito dos avangos evidenciados na modernizagdo administrativa de Joao
Pessoa (PB), a analise empirica permitiu diagnosticar limitagbes estruturais,
operacionais e de acessibilidade nas plataformas que compdem o ecossistema de

Governo Digital do municipio.



56

Tais barreiras evidenciam que o alcance da transformacao digital local ainda se
restringe a uma parcela especifica da populacao, reproduzindo mecanismos indiretos
de excluséo.

No ambito dos portais web, o Portal do Contribuinte apresenta severas
restricoes em termos de acessibilidade digital. A interface carece de ferramentas de
assisténcia e compatibilidade com leitores de tela destinados a pessoas com
deficiéncia visual, limitando a autonomia desse publico nas demandas de natureza
fiscal e tributaria. De modo semelhante, o Portal do Cidadao, embora atue de forma
positiva na centralizagdo das secretarias e na redugéo do tempo de resposta aos
usuarios, mostra-se acanhado em sua politica de inclusao visual, disponibilizando
apenas o recurso basico de ajuste no tamanho da fonte das paginas.

No que tange ao aplicativo moével "Jodo Pessoa na Palma da Ma&o", o
mapeamento do seu historico operacional revelou que a ferramenta carregava uma
lacuna critica no eixo da Saude Coletiva. Até meados de 2025, o servigo de
marcacao de consultas basicas permanecia restrito a modalidade presencial nas
Unidades Basicas de Saude, configurando um paradoxo frente ao discurso
institucional de virtualizacado e desburocratizacdo dos servigos finalisticos.

Conforme registros documentais da Camara Municipal de Jodo Pessoa (2025),
essa disfungao tecnologica foi objeto de debate legislativo. Por meio de indicagao
parlamentar e provocagao formal em audiéncia publica direcionada a Secretaria
Municipal de Saude (SMS), o poder legislativo local interveio para que a
funcionalidade de agendamento de consultas fosse urgentemente integrada ao
cédigo do aplicativo movel. A corregdo dessa limitagdo corrigiu o cenario de
retrocesso digital e expandiu o portfélio da ferramenta médvel para além de 1.500
servigos catalogados, atestando como a governanga digital é permeada e

aperfeicoada pela fiscalizacao politica e social.

Por fim, persiste como limitagcao transversal a todas as plataformas analisadas
a auséncia de estratégias robustas para o acolhimento de analfabetos funcionais e
digitais, bem como de cidad&os idosos desprovidos de habilidades operacionais com
sistemas complexos. A caréncia de interfaces simplificadas ou de canais de suporte
assistido reafirma que a transicdo para o modelo de e-Gov em Jodo Pessoa
necessita balancear a eficiéncia técnica das inovagbes com politicas publica
compensatodrias de inclusdo, sob o risco de converter a tecnologia em um

instrumento de segregagéao social.
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7.CONCLUSOES

Em sintese, constata-se que o Municipio de Jodo Pessoa (PB) demonstra um
avanco significativo no processo de transformacao digital de seus servigos publicos,
registrando assimetrias setoriais importantes. O ecossistema tributario destaca-se ao
atingir o grau maximo de maturidade digital (Nivel 3 — Transacional), caracterizado
por fluxos procedimentais que se iniciam e se encerram integralmente no ambiente
virtual. Em contrapartida, as demais dimensdes de atendimento oscilam entre os
niveis informativo e interativo (Nivel 2), demandando etapas analdgicas posteriores
para a resolugdo definitiva das demandas. Adicionalmente, identificaram-se
limitagdes transversais crénicas no que tange a acessibilidade digital e a auséncia
de canais de suporte técnico sincrono ou em tempo real. As plataformas mapeadas
configuram-se como inovagdes incrementais que se alinham, por simetria
administrativa, as diretrizes macroestratégicas federais preconizadas pelo Decreto n°
10.332/2020.

Embora o arranjo tecnologico de Jodo Pessoa represente um instrumento de
modernizagao gerencial capaz de gerar valor publico, sua eficacia plena permanece
estritamente condicionada a capacidade do municipio em promover a inclusao digital
e a transparéncia, mantendo a experiéncia humana como eixo central de suas
interfaces. A adoc&o de Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo (TICs) deve
atuar como um vetor de aproximacdo democratica entre o cidaddo e o Estado,
salvaguardando a equidade social perante os servigos publicos.

Para a otimizagcado da eficiéncia do atendimento digital local, consolida-se a
necessidade de observar critérios rigorosos de Design de Interface (Ul) e
Usabilidade (UX), priorizando a mobilidade e a responsividade dos recursos para
conferir celeridade a resolucdo de problemas. A consolidacdo de sistemas
integrados desempenha um papel fulcral na redu¢do do tempo de espera e na
mitigacdo da necessidade de deslocamento fisico dos administrados. Contudo, os
principais gargalos a eficiéncia social dessas ferramentas residem na vulnerabilidade
tecnolégica de cidadaos idosos e de individuos acometidos pelo analfabetismo
funcional, grupos que enfrentam severas barreiras de exclusdo diante de interfaces

complexas.
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Sob a perspectiva metodolégica, este estudo delimitou-se a analise documental de
fontes secundarias, tais como o Diario Oficial do Municipio e o Portal da
Transparéncia, associada a observacdo direta das plataformas virtuais ativas em
2026, o que restringiu o escopo descritivo as dimensdes normativas e institucionais
disponibilizadas pelo poder publico.

Diante do exposto, sugere-se para investigagbes futuras a realizacédo de
pesquisas quantitativo-qualitativas do tipo survey, mediante a aplicacdo de
formularios estruturados junto a populagcéo de Joao Pessoa (PB), com o objetivo de
mensurar empiricamente a percepg¢ao dos usuarios quanto a utilidade, facilidade de
uso e eficiéncia das ferramentas. Recomenda-se, outrossim, o desenvolvimento de
estudos comparativos entre o ecossistema digital de Jodo Pessoa e o de outros
municipios de porte equivalente, além do mapeamento longitudinal dos impactos da
virtualizacdo no atendimento ao cidaddo. Por fim, propde-se o adensamento de
pesquisas focadas na transparéncia ativa, avaliando se os canais oficiais cumprem o
papel de divulgar de forma clara os dados de usabilidade e os relatérios de

desempenho de suas plataformas digitais.
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