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RESUMO

O GOV.BR tem se consolidado como uma das principais iniciativas do Governo Federal no
processo de transformacao digital do setor publico brasileiro. Esta pesquisa tem como objetivo
avaliar o impacto da plataforma GOV.BR, mediada pela Transformacéo digital, na eficiéncia e
na transparéncia dos servicos publicos federais no estado de Pernambuco. A metodologia
empregada foi qualitativa, com aplicacdo de questionario eletrdnico a 68 cidaddos, visando
compreender suas percepc¢des quanto & usabilidade e efetividade da plataforma. Os resultados
revelam que, embora a maioria dos usuarios reconheca a importancia do GOV.BR na
modernizacao do servico publico, ainda existem obstaculos como a dificuldade de navegacéo,
barreiras digitais para publicos especificos (como idosos e pessoas com deficiéncia) e
limitacdes no atendimento personalizado. Apesar disso, a plataforma foi vista como um avanco
significativo, sobretudo na desburocratizacdo e ampliacdo do acesso aos servigos. Sugere-se,
como caminhos para aprimoramento, a criagdo de interfaces mais intuitivas, acOes de
capacitacao digital, expansdo dos canais de suporte e maior publicidade das funcionalidades
disponiveis. Conclui-se que 0 GOV.BR, ao ser adaptado as realidades locais, pode fortalecer a
cidadania digital e ampliar a confianca na gestao publica.

Palavras-chave: cidadania digital; eficiéncia publica; GOV.BR; inclusdo digital;
transformacéo digital.



ABSTRACT

GOV.BR has established itself as one of the Federal Government’s main initiatives in
the digital transformation process of the Brazilian public sector. This research aims to evaluate
the impact of the GOV.BR platform, mediated by digital transformation, on the efficiency and
transparency of federal public services in the state of Pernambuco. The methodology employed
was qualitative, involving an electronic questionnaire applied to 68 citizens, seeking to
understand their perceptions regarding the platform’s usability and effectiveness. The results
reveal that, although the majority of users recognize the importance of GOV.BR in modernizing
public service, there are still obstacles such as navigation difficulties, digital barriers for specific
groups (such as the elderly and people with disabilities), and limitations in personalized
assistance. Despite this, the platform was seen as a significant advancement, especially in
reducing bureaucracy and expanding access to services. Suggested improvements include the
creation of more intuitive interfaces, digital training initiatives, expansion of support channels,
and greater publicity of available functionalities. It is concluded that GOV.BR, when adapted
to local realities, can strengthen digital citizenship and increase trust in public management.

Keywords: digital citizenship; public efficiency; GOV.BR; digital inclusion; digital
transformation.
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1 INTRODUCAO

A plataforma GOV.BR, langada em 22 de agosto de 2019, é o principal meio para 0s
brasileiros acessarem servigos publicos de forma remota. Trata-se de uma importante
plataforma para a eficiéncia do servico publico, ja que os brasileiros conseguem solucionar suas
pendéncias de forma on-line. Diversos servigos estdo disponiveis para acesso a partir do portal,
onde o usuério ira fazer login com seu Cadastro de Pessoa Fisica (CPF). Em seu site, 0 GOV.BR
define como objetivo: “Possibilitar que os usudrios dos servigos publicos possam realizar suas
demandas junto aos diversos 6rgaos da Administracdo Publica por canais digitais, de forma
simplificada, segura, acessivel e comprometida com a melhoria continua da qualidade
(BRASIL, 2019).” Além disso, com a implementagdo da transformacdo digital, a sociedade
brasileira passou a acessar 0s servi¢os de maneira remota, sem a necessidade de se deslocar,
muitas vezes, para outras cidades, o que reforca o papel da tecnologia como facilitadora da
inclusdo e acessibilidade ao reduzir as barreiras geograficas e aprimorar a eficiéncia dos

processos administrativos.

Jianying (2023) define que a transformacdo digital, na visdo dos governos, "é uma
estratégia necessaria para melhorar o desempenho do servigco, aprimorar a experiéncia do
cliente, agilizar as operacGes e criar novos modelos de negdcios”. Com isto em mente, 0
Governo Federal Brasileiro segue esses pontos em sua estratégia de governo digital,
estabelecendo os objetivos e principios que norteardo a transformacdo do governo por meios
digitais. Em 2022 o Brasil foi reconhecido como segundo lider em governo digital no mundo,

que foi medido pelo Banco Mundial durante o indice GovTech Maturity Index 2022.

Tendo em vista a transformacdo digital dos servicos publicos é de suma importancia, ja
que ela garante que qualquer pessoa consiga resolver suas demandas de forma on-line e,
principalmente, a transparéncia em todo o processo governamental. Dobrolyubova (2022)
enfatiza que a acessibilidade deve ser um pilar central na implementacdo tecnoldgica de
politicas publicas, garantindo incluséo para usuarios e partes interessadas. Portanto, 0 GOV.BR
se encaixa como uma ferramenta da transformacéo do governo digital brasileiro, com a fungéo
de deixar acessivel para os brasileiros de todas as idades, disseminando os servicos publicos. A
partir desses pontos, nota-se como 0 GOV.BR ¢ importante para a populagéo brasileira, sendo

0 meio que permite que a populacdo consiga acessar 0s servicos publicos de melhor qualidade,
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mais simples, acessiveis a qualquer hora e com um custo menor para a sociedade.

Diante da modernizacdo dos servicos governamentais federais, questiona-se: quais as
contribuicdes da plataforma GOV.BR por meio da transformacéo digital (TD) no acesso

aos servigos publicos federais no estado de Pernambuco?

Nesse contexto, o objetivo geral da pesquisa é avaliar o impacto da plataforma
GOV.BR, mediada pela TD, na eficiéncia e na transparéncia dos servicos publicos federais no

estado de Pernambuco.
Os objetivos especificos da pesquisa sao:

e Investigar de que maneira 0 GOV.BR promove uma maior transparéncia na interagao
entre 0 governo e os cidadaos, com énfase na disponibilizacdo de informacgdes
publicas;

e Auvaliar quéo eficientes sdo os servicos digitais oferecidos pelo GOV.BR, levando
em conta o impacto na diminuigcdo da burocracia e nos prazos de resposta aos
USUarios;

e Identificar os obstaculos e limitacdes que a plataforma GOV.BR enfrenta ao inserir
solucdes digitais para os servigos publicos e propor sugestdes de aprimoramento;

e Analisar como a transformacéo digital, por meio da plataforma GOV.BR, tem
promovido a modernizagao dos servigos publicos no estado de Pernambuco.

A escolha do tema decorre da relevancia observada na atuacdo da plataforma GOV.BR
junto a populacdo pernambucana. Questionava-se, contudo, até que ponto esse sistema
alcancava integralmente o territério estadual. Em 2024, a participacdo do autor na Semana
Estadual de Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo de Pernambuco permitiu didlogos com
especialistas em transformacdo digital (TD), os quais destacaram o duplo impacto da

plataforma:

e Financeiro: Reducéo de custos operacionais;

e Social: Inclusdo em regibes periféricas.

Essa contextualizacdo reforcou a necessidade de investigar um sistema adotado massivamente

em areas urbanas, porém com penetracdo limitada no interior. No campo da Gestdo da
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Informacdo (GI), a pesquisa apoia as discussdes relativamente as &reas de usabilidade e
arquitetura da informacao quanto a interacdo humano-sistema, originando-se da ideia de que a
transformacéo digital ndo é apenas uma tendéncia tecnoldgica, mas uma necessidade para que
a Gl possa lidar com a complexidade e o volume crescente de dados na atualidade. A
transformacao digital oferece ferramentas e métodos para otimizar o tratamento da informacao,
garantindo que ela seja bem gerida, acessivel e segura para toda a populagdo. Transformar o
sistema GOV.BR como objeto de estudo, torna perceptivel o seu papel na transformacao digital
na administracdo publica e suas novas possibilidades para o acesso e a gestdo da informacéo
publica, deixando claro que o GOV.BR atua como promotor da cidadania digital, permitindo

que os cidadaos acessem diversos servigos com apenas um login.

Este trabalho busca entender, no ambito social, uma contribuicdo para uma analise
critica de como o GOV.BR estd promovendo a eficiéncia, transparéncia, acessibilidade e
inclusdo social tecnolégica em Pernambuco, alem de analisar os efeitos positivos e os desafios
da transformacéo digital no cotidiano dos cidad&os e na sua relagdo com o Governo Federal
Brasileiro. Nas proximas secOes deste trabalho veremos o referencial tedrico e o0s

procedimentos metodoldgicos, discussdes e consideracdes finais.



14

2 GOVERNO DIGITAL

O governo digital (e-government) configura-se como 0 uso estratégico de Tecnologias
da Informacédo e Comunicacao (TICs) para transformacao radical dos processos administrativos
estatais e entrega de servigos publicos. A implementacdo do governo eletrdnico tem sido uma
oportunidade para repensar 0s processos administrativos e a relagdo com os cidadaos.

A experiéncia de implementar o governo eletrdnico e observar as reagdes iniciais
dos usudrios ajudou os paises da OECD a perceberem que melhorar o governo
envolve otimizar o ‘e’ do governo, garantindo que ele esteja devidamente integrado

aos esforcos principais de aprimoramento da administragdo ptblica” (OECD, 2005,
p. 3, traducdo nossa).

O texto da OECD (Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econdmico)
destaca o ponto central no processo de transformacéo digital do setor pablico: a tecnologia, por
si s6, ndo e suficiente para garantir melhorias na governanga. A ideia de "otimizar o 'e' do
governo” aponta para a necessidade de integrar as ferramentas digitais (representadas pelo "e",
de electronic) de forma estratégica e coerente aos processos centrais da administracéo publica.

O Modelo de Maturidade de Governanca Digital da Gartner, modelo em que a
empresa, lider mundial em consultoria e pesquisas, oferece um framework para avaliar a

evolugdo digital de um governo, caracterizando em cinco estagios:

1. Inicial - Servigos digitais inexistentes ou limitados; Processos manuais; Baixo uso
de tecnologia; Estrutura organizacional tradicional;

2. Em desenvolvimento - Iniciativas digitais isoladas; Presenca online basica (sites
institucionais); Digitalizacdo de documentos; Pouca integracdo entre areas;

3. Definido - Estratégia digital formalizada; Integracdo parcial de sistemas; Ampliacao
dos servicos digitais; Presenca ativa nas redes sociais;

4. Gerenciado - Servicos centrados no cidadao; Integracdo robusta entre plataformas;

Uso de dados para tomada de decisdo; Monitoramento de desempenho;

5. Otimizado/Transformado - Governo digital; Inovacao continua digital como cultura
organizacional; Servigos proativos e personalizados; Tomada de deciséo baseada em

inteligéncia artificial e analise de dados;

No contexto brasileiro, a abordagem se encontra na Estratégia de Governo Digital
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2020-2022 (Decreto n° 10.332/2020), que estabelece trés eixos para o governo digital

brasileiro:

1. Servicos publicos centralizados no cidadao;
2. Gestdo publica agil e baseada em dados;

3. Governanga integrada de ativos digitais.

Manuel Castells fundamenta a internet como a transformacdo social e digital: “A
Internet é a espinha dorsal da comunicacdo global mediada por computadores (CMC): é a rede
que liga a maior parte das redes.” (Castells, 2007, p. [s.p.]). Vemos isso assiduamente no nosso
cotidiano com a quantidade de servigos publicos ofertados a partir do GOV.BR, e como esse
nimero vem aumentando cada vez mais, com o objetivo de digitalizacdo de todos 0s servicos
do governo brasileiro.

GOV.BR, que exemplifica essa transformacédo digital centralizando a maioria dos
servigcos governamentais brasileiros em uma Unica plataforma, tornando os servigos que estdo
inseridos na plataforma mais préaticos, mais acessiveis e mais transparentes para os cidadaos.
Castells (2007) também enfatiza que a transformacéo digital quebra barreiras geograficas e
burocréticas, fazendo com que a populacdo consiga acessar todos os servigos disponiveis on-
line de forma répida e efetiva, independente da sua localizagdo no momento.

Um exemplo basico que podemos analisar no nosso dia a dia é a carteira de trabalho,
que pode ser retirada 100% digital e de forma imediata. Anteriormente havia limites geograficos
para a solicitacdo e um valor de custo mais alto para o governo, onde existia a impressédo da
carteira. Onde atualmente, é feita de forma completamente online.

No trabalho de analisar o governo digital, Dunleavy et al. (2006) agregaram o conceito
de “governo pds-burocratico”, no qual as TICs, ndo s6 facilitam o acesso a servigos, mas como
também transformam as estruturas de poder e de hierarquia dentro da administracdo publica. O
sistema GOV.BR se adequa nessa ideia a partir do momento em que a centralizacdo de grande
parte dos servicos publicos de forma on-line busca quebrar o conceito burocratico ja conhecido
do governo brasileiro, deixando estes processos mais ageis e reduzindo o numero de
intermediarios que o cidadao precisa alcancar o seu objetivo com a plataforma.

Ademais, a digitalizacao destes servicos traz um importante papel na democratizacao
do acesso a informacdes e na ampliacdo do seu papel na sociedade brasileira, permitindo que

eles participem mais dos processos nacionais de governanca.
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A partir da digitalizagdo destes servigos o Governo Brasileiro pode acabar encerrando
servicos que ocorriam de forma presencial, dos quais uma parte da populacdo ainda usufruia
seja pela dificuldade de acesso ao sistema, de acessibilidade na plataforma ou até de acesso a
internet. Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), em 2023 cerca de
5,9 milhdes de domicilios no pais ndo tinham acesso a internet. Em 33,2% dos domicilios era
pelo fato de nenhum morador saber usar internet, 30% dos domicilios acusaram valores altos
para o uso e 23,4% acusaram a falta de necessidade de acessar a internet.

Ou seja, existe ainda um valor expoente de brasileiros que ndo tém acesso a internet,
onde a maioria desses numeros se encontra em regides rurais, distantes das areas urbanas.
Logo, 0 acesso aos servicos governamentais que sdo oferecidos pelo GOV.BR e que foram

descartados fisicamente torna praticamente nulo o acesso a esses servigos para 0s moradores.
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3 TRANSPARENCIA E ACCOUNTABILITY NO GOVERNO DIGITAL

A transparéncia é um ponto estritamente ligado a transformacéo digital. O que faz com
que os cidaddos tenham papel importante no governo. Fung, Graham e Weil (2007, p. 41)
definem transparéncia como "A disponibilizacdo sisteméatica de informacGes estatais em
formatos compreensiveis, permitindo o monitoramento publico das a¢des governamentais”. Ou
seja, € necessario que mesmo o contetdo sendo disponibilizado para a populacéo, ele ndo pode
ser disponibilizado de qualquer forma, tendo que ser compreensivel para boa parte da
populacédo, sem dificuldades no entendimento dos dados.

No Brasil, a Lein. 12.527, de 2011, conhecida como Lei de Acesso a Informacdo (LAI),
representou um importante avanco para a transparéncia publica, estabelecendo o direito dos
cidadaos de acessar dados governamentais. O desempenha um papel crucial na
disseminacdo destes dados, ja que eles se encontram centralizados e padronizados, facilitando
0 acesso da populacéo destes dados.

De acordo com o Governo Federal (2025), a LAI prevé duas formas de obrigacGes que

devem ser cumpridas pelos 6rgaos e entidades:

1. Transparéncia passiva - Por meio do atendimento feito diretamente aos cidadaos a
partir das solicitagdes feitas por eles mesmos a partir do GOV.BR;
2. Transparéncia ativa - Por meio de publicagGes proativas na internet em redes sociais

do governo e no website GOV.BR sobre acdes que podem interessar o coletivo;

Além disso, a transparéncia promovida pelo GOV.BR facilita a prestacdo de contas
(accountability).

A integracdo de base de dados € um tema importante para a seguranca e controle dos
dados dos cidadaos brasileiros, além de facilitar o acesso pois é somente necessario um acesso
no GOV.BR para acessar diversas opc¢oes de servicos, diferentemente de como era feito, que
cada servigo tinha suas bases de dados separadas, fazendo com que o governo tenha um gasto
maior com seguranca e controle dos dados. Segundo o BRASIL (2023), a integracdo de dados
gerou uma economia de R$7,5 bilhdes ao Governo Federal. A partir disto podemos ter a nogao

do quanto a integracdo desses dados esta trazendo de economia para 0 Governo Federal.

Com o avango da plataforma GOV.BR, diversos mecanismos digitais de controle de


http://gov.br/
http://gov.br/
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accountability foram liberados pelo governo que foram se estabilizando e sendo utilizados pelos
cidad&os brasileiros a fim de prestacdo de contas dos servigos publicos.
A transparéncia s6 gera accountability quando os cidaddos possuem capacidade
técnica e institucional para usar as informacoes. [...] Isso exige um publico atento e
engajado, que compreenda as dindmicas da transparéncia e esteja pronto para

participar ativamente do uso das novas informacdes e da formulacdo de politicas
mais eficazes.

(FUNG et al., 2007, p. 89 — traducdo nossa)

Assim como dito por Fung, Graham e Weil, a prestacdo de contas do governo so sera
gerada a partir da transparéncia se os cidaddos possuem a habilidade para utilizar aquelas

informacdes a seu favor.
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4 EFICIENCIA NO GOVERNO DIGITAL

Segundo a OECD (2022), a eficiéncia administrativa no setor publico é um pilar

fundamental para a legitimidade do estado e do desenvolvimento socioeconémico.

A era digital oferece grandes oportunidades para transformar a forma como o0s
servicos publicos sdo concebidos e prestados. Os Principios de Boas Préaticas da
OECD para a Concepgdo e Prestacdo de Servicos na Era Digital fornecem um
conjunto claro, acionavel e abrangente de objetivos para a transformacao digital de
alta qualidade dos servicos publicos. Refletindo insights coletados em todos os
paises membros da OECD, esses nove principios sdo organizados em trés pilares:
“Construir servigos publicos acessiveis, éticos e equitativos que priorizem as
necessidades dos usuarios, em vez das necessidades do governo”; “Entregar com
impacto, em escala e com ritmo”’; e “Ser responsavel e transparente na concepcao e
prestagdo de servigos publicos para reforgar e fortalecer a confianga publica”. Os
principios sdo consultivos e ndo prescritivos, permitindo interpretacdo e
implementacdo local. Eles também devem ser considerados em conjunto com o
trabalho mais amplo da OECD para equipar 0s governos no aproveitamento do
potencial da tecnologia digital e dos dados para melhorar os resultados para todos.

(OECD., 2022, p. 7 - tradu¢do nossa)

No sentido nacional, o GOV.BR tem como objetivo garantir servi¢os publicos
acessiveis, com impacto gigantesco. Essas acdes acabam o transformando em uma plataforma
que é transparente com os cidaddos que a utilizam. A eficiéncia no setor publico se configura
como um ponto importante no funcionamento de um governo. A falta de eficiéncia impacta
diretamente o bem estar da populagdo, afetando diretamente a confianca no servico publico e
também afetando o governo que esta no comando do estado.

As consequéncias da falta de eficiéncia na administracdo publica sdo graves e
impactam diretamente no bem-estar da populacdo. [...] A baixa qualidade dos
servigos prestados gera insatisfacdo entre os usuarios e mina a confianca nas

instituicdes governamentais, enfraquecendo o pacto social entre Estado e
sociedade.”

(Tonelli; Moreira; Mesquita; Silva; Vasques, 2016)

Diante deste cenario, a transformacdo digital vem como mecanismo corretivo,
conforme foi estabelecido na Estratégia de Governo Digital 2020-2022 (Decreto n°
10.332/2020). A partir da eficiéncia que a plataforma GOV.BR traz ao governo e aos cidad&os,
a plataforma gera uma diminuicdo da despesa do estado com servigos publicos voltados a

populacéo.
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4.1 Exemplos praticos de eficiéncia no GOV.BR

Hoje, a partir da API de login do GOV.BR, pode-se utilizar seus dados para fazer login
em outras plataformas existentes, ndo necessitando ser do Governo Federal, podendo ser
plataformas municipais e estaduais, assim, centralizando os dados em apenas um lugar. N&o
sendo necessario para o cidadao fazer varios cadastros e apenas utilizando um como primordial.

Um exemplo que pode ser dado é o Portal de Pernambuco, onde estd sendo feita uma
transicdo no website para que o cidad&o possa fazer login com o GOV.BR, sem necessariamente
criar novas credenciais para acessar o portal, apenas reutilizando os seus dados existentes na

base de dados do Governo Federal.

Figura 1 — Transicdo do Portal Pernambuco para a utiliza¢cdo do GOV.BR

;- GOVERNO [t
1) ‘

ESTADO DE MUDANCA

0 Portal de Pernambuco vai mudar!

0 seu novo Portal vai trazer informagoes, noticias e servigos
publicos de Pernambuco em um Unico lugar, com acesso mais
simples, rapido e seguro através da sua conta gov.br.

Agora é s6 aguardar a novidade. Estamos quase (4!

Ainda ndo tem conta gov.br?
Para criar a sua conta agora, clique aqui.

Fonte: https://www.pe.gov.br (2025).

Esta transicdo também trard uma economia financeira ao Governo do Estado de
Pernambuco, j& que ndo sera mais necessario que o governo possua base de dados dos usuarios
cadastrados no Portal de Pernambuco, e sim todos esses dados serdo reutilizados da base do
GOV.BR, economizando em manutencao e em servidores para manter esses dados. Em 2018,

foi feita uma avaliacdo do Governo Digital pela OECD, onde o governo brasileiro ainda estava
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dando os seus primeiros passos para fazer uma transformacao digital como o GOV.BR.

No entanto, levar os esforgos de governo digital para o préximo nivel exige
desenvolver a complexidade da administragdo publica brasileira e garantir os
processos de capacitacdo necessarios em todo o setor publico, a fim de desenvolver
a abordagem critica e sistémica necessaria para enfrentar escolhas institucionais e
tecnoldgicas complexas. (OECD, 2018).

Ou seja, em 2018 a OECD ja apontava dificuldades que o governo brasileiro poderia
enfrentar nessa transicdo para o governo digital, pois ndo seria somente a aplicacdo dessas
tecnologias de forma imediata. E necessario antes da implementacio dessas tecnologias
treinamento com servidores publicos para eles se adaptarem com 0 que serd 0 seu novo meio
de trabalho.

Segundo o Anuario de Gestdo de Pessoas no Servico Puablico, publicado pela
Republica.org em dezembro de 2024, 92,1% dos servidores publicos federais brasileiros tém
uma idade maior que 30 anos, a absor¢do de novos métodos de trabalho pode ser mais
dificultosa a partir de uma idade avancada. Segundo Gomes (2014), as principais dificuldades
enfrentadas por idosos em relacdo as aulas do curso de Tecnologias da Informacgédo e
Comunicacdo (TIC) estdo relacionadas a memorizacao, apontada por 44% dos participantes.
As respostas revelam que os alunos tém dificuldade em reter os contetdos apds as aulas,
especialmente quando ha um intervalo de dias entre elas, além de obstaculos ao fixar etapas
basicas, como o uso do teclado e do mouse. A segunda maior dificuldade esta ligada ao
aprendizado, representando 28% das respostas, evidenciando problemas com a assimilacdo de
novos conhecimentos e a familiarizagdo com programas e aplica¢fes. JA 16% dos alunos
destacaram a falta de base prévia como fator limitante, principalmente pela auséncia de
experiéncias anteriores com informatica e pelo desconhecimento de termos técnicos. Por fim,

12% mencionaram dificuldades decorrentes das constantes atualiza¢es dos programas.
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5 INCLUSAO DIGITAL

Apesar da TD dos servigos publicos no Brasil ter um potencial absoluto, essa
transformacdo pode deixar mais clara as ja gritantes desigualdades econdmicas e sociais do
pais. A exclusdo digital ndo apenas priva os individuos de servi¢os essenciais, como também
os marginaliza da participacéo plena na sociedade. Segundo o resultado da Pesquisa Nacional
por Amostra de Domicilios (PNAD) de 2023, dos 3,4 milhes de domicilios localizados no
estado de Pernambuco, 87,6% desses domicilios tém acesso a internet, sendo o quinto estado
do Pais com menor porcentagem, a frente apenas do Amazonas, Piaui, Maranhdo e Acre (IBGE,
2023).

Segundo o estudo realizado pela CETIC.br, em parceria com a Anatel e 0 Governo do
Reino Unido (2022), foi relatado que ha um acesso a internet menor em areas rurais, remotas e
de dificil acesso. Nessas localidades existem dois casos: onde hd a auséncia completa de
infraestrutura para internet ou a internet é por radio, ja que a internet por fibra é custosa, pois
envolve a construcdo de postes em uma grande area territorial (CETIC.br; ANATEL;
GOVERNMENT OF THE UNITED KINGDOM, 2022).

De acordo com esse mesmo estudo, a porcentagem de moradores ligados a internet esta

estritamente ligada a quantidade de moradores naquele municipio.

Gréafico 1 — Usuarios de Internet, por porte de municipio Total da Populacao (%)
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Fonte: Fronteiras da inclusdo digital: Dindmicas sociais e politicas publicas de acesso a
Internet em pequenos municipios brasileiros. (2019)

Esta realidade impBe um limite severo a eficacia e universalidade de plataformas
governamentais como GOV.BR, ja que ele se torna literalmente inacessivel para uma
porcentagem significativa da populagdo. A infraestrutura deficitaria ndo esta limitada apenas a
locais que ndo tem acesso, mesmo em locais com internet existe a limitacdo da velocidade,
deixando sistemas robustos como o GOV.BR encontram dificuldades na hora do seu
carregamento. O desafio vai além da simples conectividade, envolve garantir um acesso que
seja confidvel, acessivel financeiramente e com capacidade técnica suficiente para suportar os

servicos publicos digitais.

Além da conexdo, existem outras barreiras existentes no acesso a sistemas
governamentais feito a plataforma GOV.BR. Em uma pesquisa feita pelo grupo Acéo Educativa
(2024), o INAF (Indicador de Alfabetismo Funcional) mediu a porcentagem da faixa etaria e o
nivel do seu desempenho em atividades digitais.

A falta de letramento digital, assim como fatores culturais e econdémicos, afetam os
jovens em situacdo de vulnerabilidade de forma mais intensa e podem restringir

ainda mais suas chances de participar dos mercados de trabalho cada vez mais
exigentes e globalizados (Fortunati; Nobili; Nogueira, 2014, p. 149, tradugéo nossa).

Gréafico 2 — Faixa etaria x desempenho em atividades digitais (2024)

50aB4 48% 46%
40 a 49 29% 55%

30a 39 15% 59%

20 a 29 13% 49%

15a19 12% 57%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HBaixo EMédio HAlto

Fonte: Acdo Educativa (2024)
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Como pode ser observado no gréfico, grande parte da populacdo teve desempenho
considerado baixo e médio ao medir o desempenho em atividades digitais, logo fica aparente a
dificuldade que, mesmo com acesso a internet, boa parte da populacdo tem em fazer uma acéo.

De acordo com um estudo feito pela ANATEL (2024), 29,9% dos brasileiros possuem
habilidades digitais basicas, como enviar e-mails, copiar e mover arquivos ou copiar e colar
textos em documentos. Ja as habilidades intermediarias caem para 17,9%, onde essas pessoas
ja conseguem utilizar férmulas em planilhas, conectar novos equipamentos e ainda criar slides.
E apenas 4,2% da populacdo brasileira esta apta a realizar atividades avancadas, como criar

programas de computador com linguagens de programacéo.

Gréafico 3 — habilidades bésicas, intermediarias e avancadas no Brasil (2015 a 2023)
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Fonte: Boletim de Diagndstico Habilidades Digitais no Brasil e no Mundo (2024)

Esta lacuna se acentua quando vai para os idosos, para a populagéo rural e pessoas
com baixa escolaridade, limitando sua autonomia no ambiente digital, aumentando sua
vulnerabilidade a fraudes, desinformacdo e ao uso falho de plataformas governamentais.
Segundo o IBGE (2022), cerca de 14,4 milhdes de brasileiros vivem com algum tipo de
deficiéncia. No entanto, um estudo feito pela BigDataCorp e 0 Movimento Web para Todos
(2022), apontam que menos de 1% dos websites brasileiros sdo totalmente acessiveis de acordo

com os testes de acessibilidade. Em relagdo aos sites com dominio .gov, 99,79% dos sites
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demonstraram alguma falha de acessibilidade. Essa exclusédo viola a Lei Brasileira de Inclusdo
(Lei n®13.146/2015), que exige acessibilidade digital como direito fundamental.
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6 GOVERNANCA DIGITAL

A governanca digital refere-se & adaptacéo das estruturas dos processos fisicos para o
ambiente digital. Isso implica numa reconfiguracdo necessaria das relacbes de poder,
responsabilidade e comunicacéo entre diferentes 6rgdos do governo, bem como a transformacao
na maneira cComo 0s servicos sao prestados e como as decisfes séo tomadas (Dunleavy et al.,
2006). A governanca digital envolve tanto a aplicagdo de novas tecnologias quanto a
implementacdo de novos modelos de governanca, que sejam mais colaborativos, ageis e
transparentes.

No caso do GOV.BR, é o ponto principal para o sucesso da plataforma. A centralizacao
de servicos de diferentes 6rgdos em uma unica plataforma faz com que seja necesséaria uma
coordenacdo eficaz entre as diversas entidades, nas quais sdo necessarias o compartilhamento
de dados, para que a integracdo seja feita de uma forma mais eficiente. A interoperabilidade
entre sistemas governamentais € um dos maiores desafios da governanca digital, uma vez que
os diferentes 6rgdos trabalham com sistemas legados que ndo sdo compativeis com as novas
tecnologias. A implementacdo do GOV.BR representa um esforgo positivo para superar esse
desafio, criando um ambiente onde todos os 6rgaos podem colaborar de forma integrada,
eliminando a redundancia e melhorando a eficiéncia dos servicos.

A governanca digital também faz com que ocorra uma mudanca na cultura
organizacional dos 6rgdos publicos. A transformacdo digital exige que os servidores publicos
adquiram competéncias nas tecnologias que serdo utilizadas e também a adaptacdo nos novos
processos. Segundo Dunleavy et al. (2006), a implementacao das tecnologias digitais s6 terdo
sucesso se forem aplicadas juntamente com uma mudanca de cultura, envolvendo uma
mentalidade de inovacéo, colaboracdo e prestacdo de servicos voltado ao cidaddo. O Governo
Federal Brasileiro tem promovido capacitagdes e treinamentos para 0s servidores publicos com

0 objetivo de prepara-los para os desafios que serdo enfrentados no meio digital.
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7 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa realizada foi de natureza exploratéria e qualitativa, com o objetivo de
compreender as contribuicbes da plataforma GOV.BR para os servi¢cos publicos sob a
perspectiva dos usuarios. Para a coleta de dados, adotou-se como estratégia principal um
questionario online, elaborado com base em orientacbes metodoldgicas descritas por Gil
(2008), que recomenda o0 uso de questionarios estruturados e semiestruturados em pesquisas
exploratorias para permitir tanto a quantificacdo de dados quanto a captacdo de percepgdes e

opiniGes mais amplas. O processo de elaboracdo das perguntas seguiu trés etapas principais:

1. Definicao dos objetivos especificos do estudo e identificacdo das variaveis a serem

mensuradas;

2. Consulta a trabalhos académicos e relatdrios institucionais relacionados a
transformacéo digital e ao GOV.BR, incluindo o OECD Digital Government Review of
Brazil (2018) e estudos nacionais sobre incluséo e satisfagcdo de usuérios com servigos

publicos digitais;
3. Construcao e revisdo das questdes, priorizando clareza, objetividade e neutralidade
na formulacéo, para evitar indugédo de respostas.
As perguntas foram divididas em trés blocos:

e Perfil demografico e uso do GOV.BR — idade, género, escolaridade, regido e

frequéncia de uso, para identificar o perfil dos respondentes;

e Experiénciacom o GOV.BR — percepcao de facilidade de uso, servicos mais

utilizados, dificuldades encontradas e comparacdo com o atendimento presencial,

e Avaliacdo geral e sugestdes — analise de eficiéncia, transparéncia, satisfacao e

espaco aberto para recomendac6es de melhoria.

A escolha dessa estrutura visou contemplar tanto variaveis objetivas quanto subjetivas,

permitindo uma analise multifacetada do impacto da plataforma na experiéncia do usuério.
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Trabalhos semelhantes, como o de Xiao, Zhang e Han (2022) e pesquisas conduzidas pelo
Cetic.br, também adotaram procedimentos andlogos para avaliar servicos digitais, utilizando

questionarios online com blocos tematicos.

O questionario ficou disponivel no periodo de 07 a 18 de julho de 2025 e foi divulgado
exclusivamente por meio de redes sociais, caracterizando uma amostragem nao probabilistica
por conveniéncia. O publico-alvo foi composto por cidaddos de Pernambuco que ja haviam
utilizado algum servico do GOV.BR. Ao acessar o formulario, os participantes foram
informados sobre os objetivos da pesquisa e deram consentimento explicito ao fornecer nome
completo e endereco de e-mail, cientes de que tais informacdes seriam utilizadas apenas para

validacdo das respostas e eventual contato, assegurando-se a confidencialidade dos dados.

No total, 68 pessoas responderam ao questionario, oriundas de diversas regides do
estado. A predominancia de respostas provenientes do Recife e Regido Metropolitana (82,4%)
deve-se, em parte, a0 maior alcance da divulgacdo nessa area e a propria rede de contatos do
pesquisador. O nimero reduzido de participantes é atribuido ao curto periodo de coleta (12 dias)
e ao alcance limitado das redes sociais utilizadas como meio de divulgagédo, configurando

limitacdes reconhecidas deste estudo.
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8 RESULTADOS E DISCUSSOES

As respostas foram feitas de forma andnima, sem requerer nenhuma informagé&o evasiva

dos participantes, apenas dados para criar um escopo de perfil e a opinido sobre a plataforma.

A maioria dos participantes (79,4%) encontra-se na faixa etaria entre 18 e 24 anos,
seguida pela faixa etaria de 25 a 34 anos (13,2%). Em termos geogréficos, predominam
moradores da Regido Metropolitana do Recife (82,4%), com menor representacdo do Agreste
(16,2%) e do Sertdo (1,5%).

Gréfico 4 — Distribuicdo geografica dos respondentes
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Contagem de Em qual regido de Pernambuco vocé reside?

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Quanto ao acesso a internet, 98,5% afirmaram possuir conexao regular, sendo a fibra
Optica o tipo de conexdo mais comum (73,5%), seguida por dados moveis (19,1%). O

dispositivo mais utilizado para navegacao € o celular (79,4%).

Grafico 5 — Principal acesso a internet dos respondentes
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Gréafico 6 — Principal dispositivo de acesso a internet dos respondentes.
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025).
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A frequéncia de uso da plataforma GOV.BR varia: 41,2% acessam mensalmente,
enquanto 30,9% relataram uso raro e 25% semanalmente. Apenas 1,5% disseram nunca ter

acessado a plataforma.

Gréafico 7 — Frequéncia de acesso ao GOV.BR dos participantes
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Contagem de Com que frequéncia vocé acessa a plataforma GOV.BR?
Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

No que se refere a avaliacdo da experiéncia geral com a plataforma, a maioria dos
participantes atribuiu nota 4 (51,5%) ou nota 3 (33,8%), numa escala de 1 a 5, demonstrando

um grau de satisfacdo moderado com a usabilidade e os servigos oferecidos.

Grafico 8 — Grau de satisfacdo da plataforma GOV.BR dos participantes
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Em relacdo a eficiéncia, 69,1% acreditam que 0 GOV.BR contribui para a reducdo da
burocracia no acesso a servicos publicos. No tocante a transparéncia, 36,8% afirmaram que a
plataforma aumenta a transparéncia governamental, enquanto 39,7% consideram que iSso

ocorre apenas parcialmente.
Grafico 9 — Plataforma aumenta a transparéncia governamental
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Contagem de Vocé considera o GOV.BR uma iniciativa que aumenta a transparéncia do governo?

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Quando questionados sobre o impacto do GOV.BR na percepg¢ao sobre 0s servicos
publicos, 44,1% relataram uma percepcao “um pouco” melhor, enquanto 30,9% consideraram

que “nao melhorou nem piorou”.

A maior parte das respostas (61,8%) afirmou que o GOV.BR promove incluséo digital
“em parte”, enquanto 16,2% disseram que sim, totalmente. Por outro lado, 13,2% acreditam
que a plataforma ndo contribui para a inclusdo digital. Sobre a acessibilidade, 47,1%
consideram que pessoas idosas ndo conseguem utilizar a plataforma com facilidade, e 36,8%
responderam que isso “depende do servigo”. Apenas 4,4% acreditam que idosos conseguem
utiliza-la com facilidade.

Gréfico 10 — O GOV.BR promove incluséo digital
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Ja quanto a acessibilidade para pessoas com deficiéncia, uma parcela significativa
(56,7%) declarou ndo saber avaliar ou nunca ter reparado. Mais da metade dos participantes

(73,1%) ja encontraram algum tipo de dificuldade na plataforma.
Grafico 11 — Dificuldades encontradas na plataforma GOV.BR
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Contagem de Caso tenha respondido “sim”, a dificuldade esteve relacionada a:

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Ainda assim, 94% dos respondentes gostariam que mais servigos publicos fossem
integrados ao GOV.BR, e 91% recomendam a plataforma para outras pessoas, demonstrando

reconhecimento de seu potencial, apesar das limitagdes. A andlise dos dados coletados no
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formulério aplicado aos cidaddos pernambucanos que sdo usuarios da plataforma GOV.BR
revela diversas opiniGes sobre eficiéncia, transparéncia, acessibilidade e inclusdo digital no
contexto da transformacéo digital do servico publico. Essas opinides conversam diretamente
com 0s objetivos desta pesquisa e evidenciam alguns avancos relevantes que a plataforma
trouxe para o servico publico, mas também demonstra alguns problemas estruturais que devem
ser superados para garantir que a digitalizacao do servico publico chegue a popula¢do como um

todo.

Em relacdo ao primeiro objetivo da pesquisa, que buscou investigar de que maneira o
GOV.BR promove uma maior transparéncia na interacdo entre o governo e os cidaddos, com
énfase na disponibilizacdo de informacdes publicas, os resultados indicam que a maioria dos
usuarios percebe a plataforma como uma ferramenta que amplia o acesso a informacéo publica.
Porém, essa percep¢do € de maior parte moderada, ja que muitos afirmam que o GOV.BR
aumenta a transparéncia de forma parcial, o que indica que os simples acessos aos dados ndo
garante a compreensdo plena das informagdes. Como apontado por Fung, Graham e Weil
(2007), a transparéncia s se converte em accountability quando o cidaddo é capaz de
interpretar e utilizar as informacdes de forma critica. Entéo fica claro que neste sentido, mesmo
que a digitalizagdo tenha feito avangos no acesso a informacao, ainda ha obstaculos que estéo
relacionados a linguagem, estrutura e clareza dos dados apresentados a populacéo,

principalmente a parte da populagdo que tem um menor letramento digital.

Sobre o0 segundo objetivo especifico, que avalia quao eficientes sdo os servicos digitais
oferecidos pelo GOV.BR, levando em conta o impacto na diminuicdo da burocracia e nos
prazos de resposta aos usuarios, os dados da pesquisa revelam um cenério positivo trazido pela
plataforma GOV.BR. A grande maioria dos respondentes considera que a plataforma contribui
para tornar os servi¢os publicos menos burocraticos, isso se evidencia no uso recorrente do
sistema para funcionalidades como o acesso a carteira de trabalho digital, carteira de identidade,
titulo de eleitor, vacinacdo e solicitacdo de beneficios, no qual tais atividades necessitavam de
um deslocamento e espera em um ambiente presencial. As percepcdes estdo de acordo com 0
conceito de governo pds-burocratico, descrito por Dunleavy et al. (2006), no qual a utilizagdo
de tecnologias digitais permite agilizar os procedimentos e também transformar os fluxos
institucionais. A centralizacdo de informagdes realizada pela plataforma, juntamente com a

automacdo de etapas como agendamento e emissao de documentos, contribui para economia de
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tempo e de recursos publicos, gerando impactos positivos tanto administrativamente quanto

economicamente.

Ja sobre o terceiro objetivo, que consiste em identificar os obstaculos e limitac6es que
a plataforma GOV.BR enfrenta ao inserir solugfes digitais para os servigos publicos e propor
sugestdes de aprimoramento, os resultados demonstram aspectos criticos. Um dos principais
desafios demonstrados pelos usuarios foi a dificuldade no processo de autenticacdo (login),
especialmente entre faixas etarias mais jovens, o que aponta um paradoxo: mesmo entre 0s
publicos digitalmente engajados, ha entraves relacionados a experiéncia de uso da plataforma.
Mecanismos como Vverificacdo facial, uso de aplicativos bancérios e falhas na leitura de
documentos dificultam o acesso continuo e frustram os usuarios. Outro obstaculo é a percepcao
limitada da acessibilidade da plataforma para pessoas com deficiéncia: A maioria das respostas
afirmou que “ndo sabia avaliar” ou “nunca ter reparado” no aspecto da acessibilidade para
pessoas com deficiéncia. Dados externos confirmam esta lacuna de falta de acessibilidade.
Segundo a BigDataCorp (2022), mais de 99% dos sites governamentais apresentam falhas de
acessibilidade. A isso se soma a percepcdo recorrente de que pessoas idosas tém dificuldade
para utilizar a plataforma, especialmente aquelas com baixa escolaridade ou pouca
familiaridade com dispositivos digitais. Estes pontos revelam que a transformacéo digital para
ser efetiva precisa ser acompanhada de capacitacdo, um design de facil entendimento para todas

as faixas etarias e canais de suporte acessiveis.

Por fim, ao analisar o quarto objetivo especifico, que buscou analisar como a
transformacéo digital, por meio da plataforma GOV.BR, tem promovido a modernizacao dos
servicos publicos no estado de Pernambuco, é possivel afirmar que a digitalizacdo representa
um marco na mudancga de paradigma da relacdo entre Estado e sociedade. A maioria dos
usuarios afirma que recomendaria 0 uso da plataforma a outras pessoas, 0 que reforca o
reconhecimento do seu valor funcional. A centralizacdo de parte dos servicos governamentais
em uma unica conta, o uso de login unificado para portais estaduais e federais, a
interoperabilidade entre sistemas demonstram um esfor¢co concreto da modernizacdo
administrativa e a integracdo de politicas publicas, em acordo com os eixos definidos na
Estratégia de Governo Digital (Decreto n° 10.332/2020). A plataforma se consolida como
promotora da cidadania digital e instrumento fundamental para a gestdo da informacao

publica, embora seu sucesso definitivo dependa de acGes estruturadas que garantam a
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populacdo a inclusdo digital ampla, letramento informacional e acessibilidade técnica e social.

Diante do exposto, propdem-se algumas sugestdes de melhorias para a plataforma

GOV.BR, onde visam ampliar a sua efetividade e alcance social, realmente fazendo com que a

transformacéo digital atinja toda a populagéo:

1.

Implementagéo plena das diretrizes de acessibilidade digital, como leitura
por voz, navegacdo por teclado, contraste de cores e design responsivo,
garantindo conformidade com a Lei Brasileira de Inclusdo (Lei n°
13.146/2015).

Criac¢ao de uma versio “Lite” do GOV.BR, com uma interface mais enxuta,
leve e de facil navegacdo, voltada para areas com conexdes instaveis e para
publicos com baixa alfabetizacdo digital, como idosos, populacdes rurais e
pessoas com baixa escolaridade.

Disponibilizagio de suporte multicanal, incluindo atendimento humano por
WhatsApp, chatbot com linguagem simples e agentes comunitarios digitais em
regides com maior vulnerabilidade, capazes de orientar o uso da plataforma
Desenvolvimento de campanhas educativas, que ensinam a populacdo como
utilizar o GOV.BR, compreendé-lo como ferramenta de cidadania digital e
acessar com autonomia 0s servi¢os publicos, especialmente nas escolas,
centros comunitarios e postos de atendimento fisico

Promocao de parcerias com estados e municipios, permitindo com que mais
servigos municipais e estaduais sejam integrados a plataforma, ampliando o
escopo de atuagdo do GOV.BR e reduzindo a necessidade de sistemas
paralelos com cadastros distintos

Criacdo de indicadores publicos de usabilidade e inclusdo, com relatérios
frequentes de desempenho baseado em métricas como tempo de acesso, taxa
de desisténcia de acdo, perfil dos usuarios atendidos e niveis de satisfacéo,

garantindo a melhoria continua da plataforma.


http://gov.br/
http://gov.br/
http://gov.br/
http://gov.br/
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9 CONCLUSAO

A presente pesquisa buscou compreender as contribui¢cdes da plataforma GOV.BR,
mediada pela transformacdo digital, no acesso aos servigos publicos federais no estado de
Pernambuco, analisando aspectos de transparéncia, eficiéncia, incluséo digital e usabilidade. Os
dados obtidos demonstram que a plataforma representa um avanco significativo na
modernizacdo da administracdo publica, centralizando servigos, reduzindo burocracia e
permitindo maior agilidade no atendimento. A percepg¢éo dos usuarios entrevistados revela que,
apesar das barreiras existentes, ha reconhecimento do potencial da ferramenta para ampliar o

acesso remoto, reduzir custos operacionais e fortalecer a cidadania digital.

O objetivo geral proposto foi alcangado, uma vez que a analise permitiu avaliar de forma
clara o impacto do GOV.BR na realidade pernambucana, identificando tanto seus beneficios
quanto suas limitagcdes. Constatou-se que, embora a maioria dos participantes reconheca ganhos
de eficiéncia e praticidade, h& desafios que comprometem a plena incluséo, como dificuldades
no processo de autenticagdo, barreiras de acessibilidade para pessoas idosas ou com deficiéncia,
limitacBes no letramento digital e a falta de adaptacdo para regides com baixa conectividade.
Esses fatores indicam que a transformacdo digital, para ser efetiva, deve vir acompanhada de
estratégias de capacitacdo e de adequagdes técnicas. O estudo apresenta, no entanto, limitacdes
que precisam ser consideradas. A amostra utilizada foi de conveniéncia e concentrada
principalmente na Regido Metropolitana do Recife, o que restringe a generalizacdo dos
resultados para todo o estado. O curto periodo de coleta e a divulgacao restrita as redes sociais
do pesquisador também influenciaram no nimero e no perfil dos respondentes. Ainda assim, as
percepgdes obtidas oferecem um panorama relevante para compreender o cenario atual do uso

da plataforma em Pernambuco.

A partir dos resultados, € possivel apontar caminhos para aprofundamento do tema em
pesquisas futuras. InvestigacGes qualitativas com grupos focais e entrevistas em regides rurais
e com menor acesso a internet poderiam ampliar a compreensdo sobre os desafios da incluséo
digital. Estudos comparativos entre diferentes estados ou regides também seriam valiosos para
identificar boas praticas e propor melhorias replicaveis. Além disso, pesquisas voltadas a
mensurar indicadores de acessibilidade digital e impacto socioeconémico do GOV.BR

poderiam fornecer subsidios concretos para politicas publicas de transformacéo digital.
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Dessa forma, conclui-se que 0 GOV.BR é uma ferramenta estratégica para o avango do
governo digital no Brasil e, particularmente, em Pernambuco, mas seu pleno potencial s6 sera
atingido quando a plataforma superar as barreiras de acessibilidade, ampliar a integracdo com
servigos estaduais e municipais e promover a incluséao digital de forma abrangente, garantindo

que todos os cidaddos possam exercer seus direitos por meio da tecnologia.
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APENDICE A - Questionario aplicado aos entrevistados

Pergunta de consentimento

Vocé concorda em participar desta pesquisa? (obrigatoria)
() Sim
() Nao

Nome (obrigatéria):

Email (obrigatoria):

Secdo 1 — Sobre vocé e seu acesso a internet

Qual sua faixa etaria? (obrigatoria)
() Menos de 18 anos

() 18 a 24 anos

() 25a34anos

() 35a44 anos

() 45 ab59 anos

() 60 anos ou mais

. Qual seu género? (obrigatdria)
() Mulher cisgénero

() Homem cisgénero

() Mulher transgénero

() Homem transgénero

() Pessoa nédo binaria

() Prefiro ndo informar

() Outro:

. Qual seu nivel de escolaridade? (obrigatoria)
() Ensino fundamental incompleto

() Ensino fundamental completo

() Ensino médio incompleto

() Ensino médio completo

(') Ensino superior incompleto

() Ensino superior completo

() P6s-graduacdo ou mais

Em qual regido de Pernambuco voceé reside? (obrigatdria)
() Regido Metropolitana do Recife

() Zona da Mata

() Agreste

() Sertéo

. Vocé mora em area: (obrigatéria)
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11.
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() Urbana
() Rural

Vocé possui acesso regular a internet? (obrigatéria)
() Sim
() Néo

Qual tipo de conexao a internet vocé utiliza com mais frequéncia? (obrigatoria)
() Fibra 6ptica

() Internet via radio

() Dados mdveis (3G/4G/5G)

() Wi-Fi comunitario/publico

() Outro:

Qual dispositivo vocé mais utiliza para acessar a internet? (obrigatoria)
() Celular

() Computador/Notebook

() Tablet

() Outro:

Secao 2 — Utilizacdo do GOV.BR

Com que frequéncia vocé acessa a plataforma GOV.BR? (obrigatdria)
() Diariamente

() Semanalmente

() Mensalmente

() Raramente

() Nunca acessei

Secdo 3 — Sua experiéncia com 0 GOV.BR

Como vocé se autentica no GOV.BR? (obrigatoria)
() CPF e senha

() Reconhecimento facial

() Através de certificado digital

() Nao sei responder

Qual foi o principal servi¢o que vocé acessou no GOV.BR? (obrigatdria)
() INSS (consulta ou agendamento)

() Carteira Digital de Transito

() Carteira de Trabalho Digital

() Imposto de Renda (Receita Federal)

() Outro:

Como vocé avalia a facilidade de navegacdo na plataforma GOV.BR? (obrigatdria)
() Muito facil
() Facil



() Média
() Dificil
() Muito dificil

12. Vocé ja teve dificuldades para acessar ou utilizar algum servigo? (obrigatoria)

13.

14.

() Sim
() Néo

Caso tenha respondido “Sim” na pergunta anterior, a dificuldade esteve relacionada a:
(obrigatéria)

() Falta de internet/tecnologia

() Falta de conhecimento sobre a plataforma

(') Erros no sistema

() Interface dificil de entender

() Nao tive dificuldade

() Outro:

Como vocé compara o atendimento digital com o atendimento presencial? (obrigatoria)
() Muito melhor

() Melhor

() Igual

() Pior

() Muito pior

15. Vocé sente que economizou tempo ao utilizar a plataforma? (obrigatdria)

16.

() Sim, muito

() Sim, razoavelmente
() Pouco

() Néo

Os servicos que vocé usou estavam funcionando corretamente? (obrigatdria)
() Sempre

() Na maioria das vezes

() Raramente

() Nunca

17. A plataforma fornece informacdes claras sobre os servi¢os? (obrigatoria)

() Sempre

() As vezes
() Raramente
() Nunca

18. Vocé considera 0 GOV.BR uma plataforma segura para seus dados pessoais? (obrigatdria)

() Sim
() Néo
() Nao sei avaliar
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19. Vocé ja utilizou o login do GOV.BR em outro site ou servi¢o (ex.: site do estado de PE,
prefeitura, etc.)? (obrigatoria)
() Sim
() Nao
() Néo sei

Secdo 4 — Avaliacéao geral e sugestdes

20. Em uma escala de 1 a 5, qual nota vocé daria a sua experiéncia geral com o GOV.BR?
(obrigatoria)
() 1-Ruim
()2
()3
()4
() 5 — Muito
bom

21. O GOV.BR melhorou sua percep¢ado sobre os servigos publicos? (obrigatoria)
() Muito
() Um pouco
() Nem melhorou nem piorou
() Piorou
() Nao sei dizer

22. Voceé considera 0 GOV.BR uma iniciativa que aumenta a transparéncia do governo?
(obrigatéria)
() Sim
() Parcialmente
() Néo
() Nao sei

23. Vocé considera que a plataforma contribui para reduzir a burocracia no acesso a servigos
publicos? (obrigatoria)
() Sim
() Néo
() Em parte

24. Na sua opinido, o GOV.BR promove incluséao digital? (obrigatoria)
() Sim, totalmente
() Em parte
() Néo
() Né&o sei

25. Vocé considera que pessoas idosas conseguem usar a plataforma com facilidade?
(obrigatéria)
() Sim
() Nao



46

() Depende do servico
() Néo sei avaliar

26. Vocé considera o design da plataforma acessivel para pessoas com deficiéncia?
(obrigatdria)
() Sim
() Néo
() Nunca reparei
() Nao sei dizer

27. Vocé ja teve dificuldades com autenticacao (login) na plataforma? (obrigatoria)
() Sim
() Néo
() Nunca tentei

28. Voceé gostaria que mais servi¢os fossem integrados ao GOV.BR? (obrigatoria)
() Sim
() Néo
() Indiferente

29. Vocé recomendaria 0 uso do GOV.BR para outras pessoas? (obrigatoria)
() Sim
() Néo
() Talvez



