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RESUMO - A percepgao dos usuarios sobre a qualidade e a eficacia dos servigos publicos
digitais ¢ crucial para o sucesso das iniciativas de modernizacdo governamental, pois influencia
diretamente a ado¢do dessas tecnologias e a satisfagdo dos cidadaos. Esta investigagdo visou
analisar a percep¢do de qualidade e eficicia dos servigos publicos digitais do municipio de
Afranio-PE sob a perspectiva de seus servidores. A pesquisa foi realizada por meio de
questionarios aplicados aos servidores, investigando sua familiaridade com as tecnologias de
informacao e comunicacdo (TIC), a frequéncia de uso dos servigos digitais, a usabilidade,
confiabilidade e os principais desafios enfrentados. A metodologia utilizada foi de carater
exploratorio e quantitativo, com analise das respostas de um questiondrio estruturado. Os
resultados demonstraram que, apesar de uma percepcdo geral positiva sobre a eficacia e
confiabilidade dos servigos, a falta de conhecimento técnico e interfaces confusas representam
barreiras significativas. Conclui-se que, embora a ado¢do das TIC tenha sido benéfica,
melhorias continuas sdo necessarias para aumentar a satisfacao e eficiéncia.

Palavras-chave: Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo, servi¢os publicos digitais,
servidores publicos, percepcdo, usabilidade.

1 INTRODUCAO

A era digital tem transformado diversos aspectos da vida cotidiana, incluindo a forma
como os cidaddos interagem com os servigos publicos. No Brasil, a implementagdo de
tecnologias de informagao e comunicagdo (TIC) emergentes como portais online, aplicativos
moveis e inteligéncia artificial visa modernizar a administragdo publica, tornando os servigos
mais acessiveis, eficientes e transparentes (Silva, 2020).

Contudo, a adogdo dessas ferramentas ndo garante automaticamente o sucesso dessas
iniciativas, ja que a percep¢ao dos usuarios em relagcdo as tecnologias implementadas ¢ um
fator determinante para a eficacia e aceitacdo dessas inovagdes no setor publico. Aspectos como
usabilidade, confiabilidade, efetividade e acessibilidade sdo essenciais para moldar a
experiéncia do usuario (Barbosa; Curralo; Paiva, 2018). A negligéncia em considerar estes
fatores nas TIC pode resultar em experiéncias de usuario insatisfatorias, diminuindo a eficiéncia
e a aceitagdo das tecnologias pelos cidaddos, complementam os citados autores.

Sem a devida atengdo a esses aspectos, os servigos publicos digitais podem nao alcangar
seus objetivos de democratizar o acesso e melhorar a transparéncia e a eficiéncia dos processos.
Além disso, a insatisfagao dos usuarios pode gerar uma resisténcia generalizada ao uso dessas
tecnologias, comprometendo o sucesso das iniciativas governamentais voltadas a modernizacao
do setor publico. Por outro lado, quando esses fatores sao devidamente considerados, ha um
aumento significativo na adesdo e satisfagdo dos usudrios, potencializando os beneficios das
TIC no servigo publico (Silva, 2020).
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Neste contexto, a pesquisa buscou responder a seguinte pergunta de pesquisa: como a
TIC esta influenciando a percepc¢ao dos usudrios, servidores publicos de Afranio-PE, sobre a
qualidade e a eficacia dos servigos publicos digitais, considerando as diferengas entre diversos
grupos demograficos, como faixa etaria, nivel de escolaridade e familiaridade com a
tecnologia? A partir dai foi tracado o seguinte objetivo geral: analisar a influéncia das TIC na
percepcao dos usudrios, servidores publicos de Afranio-PE, sobre a qualidade e a eficacia dos
servicos publicos digitais, considerando os aspectos demograficos. Mais especificamente, sobre
estes servidores publicos do municipio de Afranio-PE: i) avaliar a familiaridade do usuério com
as TIC nos servigos publicos digitais oferecidos; i) identificar a frequéncia de uso e diversidade
de servicos publicos digitais utilizados; iii) refletir sobre percepcdo da usabilidade,
confiabilidade, efetividade e acessibilidade dos servigos publicos digitais oferecidos; iv)
apontar de desafios e sugestdes de melhorias nos servigos publicos digitais oferecidos.

A justificativa para este estudo estd na necessidade de compreender como os usuarios
percebem e utilizam essas TIC, e como essas percepgoes influenciam a satisfacdo geral com os
servicos publicos. Além disso, a pesquisa busca preencher uma lacuna significativa na literatura
existente e contribuir para a melhoria continua desses servigos, oferecendo insights praticos
para gestores publicos.

Por conveniéncia, a pesquisa estd delimitada ao contexto dos servicos publicos
oferecidos pela prefeitura da cidade de Afranio, Pernambuco, ¢ se concentrard nas TIC
implementadas em plataformas digitais no periodo de 2019 a 2024. Essa delimitagao geografica
e temporal permitira uma analise detalhada das varidveis que influenciam a percepcao dos
cidaddos, contribuindo para uma visdo representativa da realidade local.

Assim, este estudo esta subdividido em quatro segdes, além desta introdug¢do. Na
segunda secdo ¢ apresentada a revisdo de literatura que subsidiou o estudo, enquanto na terceira
¢ apontado o percurso metodolégico seguido. Na quarta se¢do sdo indicados os resultados
obtidos e sdo feitas as discussdes contra a literatura apresentada. Por fim, na quinta se¢do sao
feitas as consideracgdes finais e ainda sao apontadas possibilidades de pesquisas futuras.

2 REVISAO DA LITERATURA

Esta revisdo de literatura aborda os conceitos e teorias centrais que embasam a relagao
entre tecnologia e gestdo publica, a percepcdo dos usudrios e os desafios na implementagdo
dessas inovagoes.

2.1 A tecnologia da informacio e comunica¢io na gestio publica

A utilizagdo da TIC no setor publico ¢ fundamental para a modernizagao e melhoria dos
servigos oferecidos a popula¢do. Como ja apontavam Laudon e Laudon (2014), os sistemas de
informacao sdo componentes inter-relacionados que coletam, processam, armazenam e
distribuem informagdes para apoiar a tomada de decisdes e o controle organizacional. No
contexto da administracdo publica, a adogdo de sistemas de informagdo tem como objetivo
aumentar a eficiéncia, reduzir a burocracia e melhorar a qualidade dos servigos prestados
(Amorim; Tomaél, 2011; Pedruzzi Junior; Souza; Pedruzzi. 2024).

Rodrigues e Pinheiro (2005) argumentam ainda que os investimentos em TIC de
informacdo sdo essenciais para a modernizagdo das administragdes publicas, ja que a
implementagdo dessas TIC facilita a cooperagdo entre diferentes setores governamentais,
promovendo agilidade e flexibilidade, que sdo essenciais para atender as demandas da
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sociedade contemporanea.

A Transformagao Digital no setor publico brasileiro tem como objetivo a criagdo de um
governo mais eficiente, transparente e acessivel, integrando novas tecnologias para melhorar a
experiéncia do cidaddo e otimizar os processos internos. Um exemplo dessa iniciativa ¢ a
Estratégia Nacional de Transformagao Digital (E-Digital) (Brasil, 2022), que foi langada com
o intuito de acelerar a digitalizacdo dos servigos e proporcionar maior agilidade na prestacao de
servicos publicos. De acordo com o plano, sdo priorizados aspectos como a interoperabilidade
de sistemas, a seguranga da informagao e a inovagao nos processos de gestdo publica, de modo
a promover uma administragdo publica mais acessivel e eficaz para todos os cidadaos
brasileiros (Brasil, 2022).

A E-Digital também se alinha aos esfor¢os internacionais de transformacao digital ao
focar na integracdo de servigos e na reducao da burocracia. A estratégia estabelece diretrizes
para a digitalizacdo de servigos até 2025, com énfase na inclusdo digital e na ampliacao do
acesso aos servigos publicos digitais para todas as camadas da populacdo. Essa transformagao
esta sendo viabilizada por plataformas digitais como o Gov.br, que centraliza diversos servigos
publicos em um unico portal, facilitando o acesso e a transparéncia. Dessa forma, o Brasil busca
posicionar-se como um dos lideres na adocao de tecnologias emergentes no setor publico, com
impactos diretos na eficiéncia governamental e na experiéncia do usudrio.

2.2 Percep¢ao dos usuarios sobre os servicos publicos

A percepcao dos usuarios em relagdo aos servigos publicos ¢ influenciada por fatores
como a qualidade do servico, a eficiéncia dos processos e a facilidade de acesso as informagdes.
A introducao de novas TIC tem o potencial de transformar a experiéncia dos usuarios, tornando
0s servigos mais acessiveis e eficientes (Oliveira; Carvalho; Kanoft, 2020).

A adogao das TIC nos servigos publicos também impacta a transparéncia e a confianga
dos cidaddos nas instituigdes governamentais. Segundo Santos (2018), a digitalizacdo de
servicos pode aumentar a transparéncia ao disponibilizar informagdes publicas de forma
acessivel e em tempo real, o que facilita o acompanhamento das a¢cdes governamentais por parte
da populagdo. Quando os usuarios percebem que as tecnologias melhoram a clareza e a
prestacdo de contas, h4 um aumento na confianca nas institui¢des, promovendo maior
engajamento civico. No entanto, para que essa percepgao seja positiva, € necessario que os
sistemas sejam robustos e seguros, assegurando a integridade dos dados pessoais dos cidaddos
e evitando problemas como fraudes ou vazamentos de informagdes sensiveis. Dessa forma,
além de eficiéncia e usabilidade, os aspectos de seguranca também desempenham um papel
essencial na aceitagdo e na confianca do publico em relagdo as TIC no setor publico,
complementa o recém citado autor.

Neste sentido, Costa (2022) estudou a implantagdo do sistema PBdoc na Secretaria de
Estado da Administragdo da Paraiba e destacou que a percepc¢ao dos usudrios foi positiva, com
melhorias na agilidade e controle dos processos. Contudo, também foram identificados
desafios, como a necessidade de adaptagdo e treinamento dos servidores para o uso efetivo do
sistema. Esses achados ressaltam a importancia de considerar a percep¢do dos usuarios na
implementa¢do de tecnologias no setor publico.

2.3 Desafios na implementacio de TIC no setor publico
A adogdo de TIC no setor publico enfrenta uma série de desafios. Um dos principais
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obstaculos ¢ a resisténcia a mudanca por parte dos servidores publicos, que podem se sentir
inseguros ou despreparados para lidar com novos sistemas (Kotter, 1995; Machado et al., 2022).
Além disso, a falta de infraestrutura adequada e a necessidade de investimentos continuos em
tecnologia sdo fatores criticos que podem impactar a percepgao dos usudrios (Zago, 2016).

Durante a pandemia de COVID-19, a administragdo publica precisou adaptar-se
rapidamente ao trabalho remoto e a continuidade dos servigos publicos, evidenciando a
importancia de sistemas de informacdo eficientes (Ansell; Serensen; Torfing, 2021). Esse
cenario demonstrou que as TIC ¢ fundamental para garantir a resiliéncia e a continuidade dos
servicos em tempos de crise.

2.4 Consideracoes sobre a satisfacdo e Aceitacio das Tecnologias de Informacio e
Comunicacao

A satisfagdo do usuario em relagdo aos servigos publicos digitais ¢ influenciada por
varios fatores, incluindo a usabilidade, a confiabilidade e a acessibilidade das tecnologias
implementadas (Batista, 2018). Assim, a compreensdao das expectativas e necessidades dos
usuarios € crucial para garantir que as tecnologias realmente atendam as suas demandas, e a
aceitagdao das inovacdes tecnologicas €, portanto, um fator determinante para o sucesso das
iniciativas digitais no setor publico (Almeida, 2021).

Dessa forma, percebe-se que a implementacao de TIC nos servigos publicos brasileiros
tem o potencial de melhorar significativamente a qualidade e eficiéncia desses servigos. No
entanto, a percep¢ao dos usudrios desempenha um papel crucial na aceitagdo e sucesso dessas
inovacdes. Estudos como o de Costa (2022) mostram que, apesar dos desafios, a ado¢do de TIC
pode trazer beneficios substanciais, desde que os usuarios sejam adequadamente considerados
e capacitados.

3 PROCEDER METODOLOGICO

Seguindo Jacobsen (2009) quanto a tipologia das pesquisas em termos de objetivos, a
pesquisa foi delineada como exploratdria e descritiva, pois ela visa tornar um fendémeno mais
explicito e construir de hipoteses, geralmente por meio de pesquisa bibliografica ou de estudos
de caso, enquanto a pesquisa descritiva visa descrever caracteristicas de um fendémeno,
populagdo ou relagdes entre variaveis.

Quanto a abordagem metodologica, a pesquisa foi de natureza quantitativa e qualitativa,
conforme a classificacdo de Casarin e Casarin (2012). A abordagem quantitativa foi adotada
para mensurar a familiaridade dos servidores com as TIC, a frequéncia de uso dos servigos
digitais e a qualidade percebida desses servigos por meio de questionarios estruturados. A
abordagem qualitativa, por sua vez, permitiu explorar mais profundamente as percepcdes
subjetivas dos servidores sobre a usabilidade e os desafios enfrentados com a implementagao
das TIC. Essa combina¢ao de métodos oferece uma visdo mais abrangente ¢ detalhada dos
resultados.

Para a coleta de dados, optou-se pela aplicagdo de questionarios, preparados com o
Google Forms, por meio de e-mails obtidos através de uma parceria com a Secretaria de
Administragdo da cidade de Afranio. Um pré-teste do questionario foi realizado com um grupo
de funcionarios selecionados para garantir a clareza e eficacia das perguntas antes da aplicagdo
em larga escala.

O estudo foi aplicado no municipio de Afranio, no sertdo pernambucano, que possui
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aproximadamente 22 mil habitantes e 700 servidores publicos, entre concursados e
terceirizados. Afranio tem investido em modernizacao e digitalizagdo dos servigos publicos nos
ultimos anos, sendo relevante compreender como esses servidores percebem o uso dessas
tecnologias no dia a dia (Afranio, 2024). A coleta de dados, realizada por meio de questionarios
enviados por e-mail, no periodo de 06/09/2024 a 13/09/2024, buscou integrar essas percepgoes,
permitindo identificar tanto os niveis de aceitagdo e satisfagdo quanto os obstaculos
encontrados.

3.1 Coleta de dados

A coleta de dados se deu por meio de um questionario com perguntas que exploravam
a percepcao dos funciondrios publicos de Afranio-PE sobre o uso da TIC nos servigos publicos
do municipio. Para a coleta de dados, optou-se pela aplicagdo de questionarios por meio de e-
mails obtidos através de uma parceria com a Secretaria de Administragdo do municipio. Um
pré-teste do questiondrio foi realizado com um grupo de funcionérios selecionados para garantir
a clareza e eficacia das perguntas antes da aplicacdo em larga escala.

Quanto ao questionadrio, ele foi elaborado em quatro partes. A parte 1 envolvia aspectos
de familiaridade do usuario com as TIC nos servigos publicos, aspecto crucial que influencia
diretamente a percepg¢ao e a utilizagdo dos servigos digitais. De acordo com Davis (1989), no
Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM), a familiaridade estd intimamente ligada a
facilidade de uso percebida e a utilidade, dois fatores que determinam a aceitagcdo e a adogao
de novas tecnologias. Buscou-se identificar o nivel de conforto dos funciondrios com as TIC
disponiveis, permitindo correlacionar essa variavel com a frequéncia e a qualidade do uso dos
servicos publicos digitais.

3.3 Analise de dados

Apos a coleta de dados, eles foram organizados e tratados utilizando o Google Planilhas
Os dados quantitativos coletados por meio de perguntas fechadas foram analisados por meio de
estatisticas descritivas, permitindo identificar padrdes e tendéncias na familiaridade dos
servidores com as TIC, na frequéncia de uso dos servigos digitais e na avaliagdo da usabilidade,
confiabilidade e efetividade dos sistemas. As respostas foram categorizadas, contabilizadas e,
em seguida, apresentadas em graficos e tabelas para facilitar a visualizagdo dos resultados.

Paralelamente, os dados qualitativos, obtidos a partir de perguntas abertas sobre os
desafios enfrentados pelos servidores e suas sugestdoes de melhorias, foram analisados por meio
da andlise de contetido, conforme o método descrito por Bardin (2011). As respostas foram
organizadas em categorias tematicas, o que possibilitou a identificagcdo de padrdes e a extragao
de insights qualitativos sobre as principais dificuldades enfrentadas no uso das TIC e as
sugestoes mais frequentes para o aprimoramento dos sistemas. Essa abordagem permitiu
capturar percepgdes mais profundas dos servidores, como suas impressdes sobre a eficacia das
TIC na otimizagao dos servicos e as barreiras que impactam a eficiéncia no uso das tecnologias.

A combinagdo dessas duas abordagens — quantitativa e qualitativa — possibilitou uma
analise robusta, que abrangeu tanto os aspectos numéricos quanto as percepgdes subjetivas dos
servidores. Ao correlacionar as informagdes coletadas, foi possivel identificar relacdes entre a
familiaridade com as TIC e a frequéncia de uso dos servigos digitais, bem como compreender
as dificuldades que impactam a utilizacdo dessas tecnologias no ambiente de trabalho.

Com essa analise, o estudo conseguiu proporcionar uma visdo abrangente da integracao
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das TIC nos servicos publicos do municipio, oferecendo subsidios importantes para a
elaboracdo de estratégias que possam otimizar o uso dessas tecnologias e aumentar a eficiéncia
do trabalho dos servidores publicos.

Na parte 2, frequéncia de uso e diversidade de servigos utilizados, foram feitas perguntas
sobre a frequéncia de uso dos servicos publicos online e os tipos de servicos utilizados no
ambiente de trabalho. Conforme Rogers (2003), na teoria da difusdo de inovagdes, a frequéncia
de uso ¢ um indicador importante do estagio de adogao da tecnologia, enquanto a variedade de
servicos utilizados pode refletir a amplitude da aceitacdo. Estas questdes permitem
compreender como os funcionarios interagem com diferentes plataformas e identificar
possiveis padrdes de uso.

Na parte 3, percepcao da usabilidade, confiabilidade, efetividade e acessibilidade, foram
desenhadas para captar as percepcdes dos funcionarios sobre a qualidade dos sistemas que
utilizam. A usabilidade, conforme Nielsen (1994), ¢ fundamental para a satisfacao dos usudrios,
pois um sistema facil de usar tende a ser mais aceito e utilizado de forma eficaz. A
confiabilidade, segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), ¢ uma das dimensdes da
qualidade do servico, crucial para que os usudrios confiem e dependam dos sistemas digitais.
A efetividade dos servigos, discutida pelos recém citados autores, refere-se a capacidade de os
servicos atenderem as necessidades dos usudrios, sendo um critério essencial para avaliar o
sucesso das tecnologias implementadas. Por fim, a acessibilidade, conforme Preece, Rogers e
Sharp (2002), ¢ um fator determinante para garantir que todos os funcionarios,
independentemente de suas habilidades tecnologicas, possam utilizar os servigos publicos
digitais de forma eficaz.

Na ultima parte, a 4, identificacdo de desafios e sugestdes de melhorias, foram feitas
perguntas sobre desafios enfrentados e sugestdes de melhorias. Foram elaboradas para
identificar os principais obstaculos que os funcionarios publicos enfrentam ao utilizar as TIC
disponiveis e para coletar recomendacdes sobre como melhorar esses sistemas. Venkatesh et
al. (2003) destacam, no modelo UTAUT, a importancia de identificar barreiras ao uso da TIC
para poder supera-las e aumentar a taxa de adog@o. As sugestdes de melhorias fornecidas pelos
proprios usuarios sao valiosas para adaptar as TIC as suas necessidades, conforme sugerido por
Preece et al. (2002) no design centrado no usuadrio.

Por fim, visando integrar as questdes ao publico-alvo, composto por funcionarios
publicos da cidade de Afranio, foi escolhido devido a sua posicao estratégica na utilizag¢do diaria
de servicos publicos digitais. Esses profissionais sdo os principais interlocutores entre o cidadao
e a TIC, sendo, portanto, fundamental compreender suas percepg¢des e desafios. O questionario
foi desenvolvido com o objetivo de captar informagdes detalhadas sobre suas experiéncias e
opinides, fornecendo insights para a melhoria dos servigos publicos digitais.

A aplicagdo deste questiondrio, detalhado no quadro 1, permitiu identificar ndo apenas
os niveis de aceitag¢do e satisfacdo dos funcionarios com as TIC implementadas, mas também
os obstaculos e oportunidades para otimizar esses sistemas. Ao analisar as respostas, foi
possivel correlacionar as percepgdes dos funciondrios com sua familiaridade tecnologica, a
frequéncia de uso e os tipos de servigos utilizados, proporcionando uma visao abrangente sobre
como as TIC estdo sendo integradas ao setor publico e como elas podem ser aprimoradas para
melhor atender as necessidades tanto dos funcionarios quanto da populagao em geral.
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Quadro 1- Perguntas do questiondrio aplicado.

Perguntas

Fundamentagdo Teorica

Qual o seu nivel de familiaridade com as TIC? (alta-
baixa-nenhuma)

Davis (1989): O Modelo de Aceitacdo de Tecnologia
(TAM) sugere que a familiaridade com a tecnologia
influencia diretamente a percep¢do de facilidade de
uso e a utilidade, impactando a adog¢@o tecnoldgica.

Qual ¢ sua frequéncia de uso dos servigos publicos
online?  (diariamente-semanalmente-mensalmente-
raramente)

Rogers (2003): A teoria da difusdo de inovagdes
destaca que a frequéncia de uso ¢ um indicador do
estagio de adocdo da tecnologia, refletindo a aceitacdo
e integragdo dos servicos no cotidiano dos usudrios

Quais servigos publicos online vocé ja utilizou? -
Portal da Transparéncia- Aplicativos de servigos
publicos- Agendamento de consultas médicas-
Solicita¢ao de documentos- Outros:

Fishbein e Ajzen (1975): A teoria das atitudes e
comportamento sugere que a diversidade de servigos
utilizados indica uma maior aceitacdo e confianca nas
tecnologias disponiveis.

Como vocé avalia a usabilidade dos servicos publicos
online? Muito dificil- Dificil- Neutro- Facil- Muito
facil

Nielsen (1994): A usabilidade, ou facilidade de uso, é
um fator essencial para a aceitagdo da tecnologia,
influenciando diretamente a satisfacdo e a utilizacdo
continua dos sistemas digitais.

Quao confidveis sdo os servigos publicos online que
vocé utiliza? (Nada confiaveis- Pouco confidveis-
Neutro- Confiaveis- Muito confidveis)

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988): A
confiabilidade ¢ uma das dimensdes centrais da
qualidade do servigo, essencial para que os usuarios
confiem ¢ dependam dos servigos publicos digitais.

Como vocé avalia a efetividade dos servigos publicos
online em resolver suas necessidades? (Muito
inefetivos- Inefetivos- Neutro- Efetivos- Muito
efetivos)

Zeithaml, Berry e Parasuraman (1996): A efetividade
refere-se a capacidade dos servigos de atender as
necessidades dos usuarios, sendo um critério chave
para avaliar o sucesso das tecnologias implementadas.

Qudo acessiveis sdo os servigos publicos online para
vocé? (Nada acessiveis- Pouco acessiveis- Neutro-
Acessiveis- Muito acessiveis)

Preece, Rogers e Sharp (2002): A acessibilidade
garante que todos os usuarios possam utilizar os
servicos digitais, independentemente de suas
habilidades tecnoldgicas, sendo crucial para a inclusdo
digital. |

Quais desafios vocé enfrenta ao utilizar servigos
publicos online?- (Falta de conhecimento técnico-
Falta de acesso a internet- Interface confusa-
Problemas técnicos- Outros: )

Venkatesh et al. (2003): O modelo UTAUT destaca a
importancia de identificar barreiras tecnologicas para
supera-las, promovendo maior adocdo e eficacia dos
servigos publicos digitais.

Quais melhorias vocé sugere para os servigos publicos
online?

Preece, Rogers e Sharp (2002): O design centrado no
usuario sugere que a coleta de feedback dos usuarios ¢
vital para ajustar as tecnologias as suas necessidades e
melhorar a experiéncia geral.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Para apresentar os resultados dos dados coletados foram criadas quatro se¢des, uma para
cada objetivo especifico. No entanto, cabe ainda relatar os dados referentes a amostra como um
todo. Foram enviados 60 e-mails, ou seja, apesar de existirem 700 servidores, entre contratados
e efetivos, apenas essa parcela de pessoas tem seus e-mails registrados na Secretaria de
Administragao do municipio. Destes, 36 servidores responderam no periodo de 22 de setembro
de 2024 a 30 de setembro de 2024, o que leva a um percentual de 60% de respondentes.

4.1 Familiaridade do usuario com as TIC nos servicos publicos digitais oferecidos
Como sintetiza a figura 1, os resultados indicam que 52,8% dos servidores possuem uma
familiaridade média com as TIC, enquanto 16,7% demonstram alta familiaridade. Esses dados
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sdo encorajadores, pois mostram que a maioria dos servidores tem, pelo menos, uma base de
conhecimento que os permite interagir com as plataformas digitais de maneira funcional. No
entanto, ¢ importante destacar que 19,4% afirmam nao possuir nenhuma familiaridade com as
TIC, e 11,1% reportam uma baixa familiaridade, o que sugere a necessidade de programas de
treinamento e capacitagdo continuos.

Figura 1 - Familiaridade com as TIC nos servicos publicos digitais oferecidos

@® Nenhuma
@® Baixa
Média

® Anla

Esses resultados refor¢cam a literatura sobre adogao de tecnologias em servigos publicos,
conforme descrito por Davis (1989), que destaca que a familiaridade com as ferramentas ¢ um
dos fatores-chave para a aceitacao e eficacia das inovagdes tecnoldgicas. Para promover um uso
mais amplo e eficaz das TIC, ¢ fundamental desenvolver estratégias que capacitem os
servidores com pouca ou nenhuma familiaridade com a tecnologia, garantindo que todos
possam usufruir das vantagens oferecidas.

A analise dos dados revela uma distribui¢do significativa de familiaridade entre os
servidores, 0 que aponta para um cendrio positivo, mas também evidencia desafios a serem
enfrentados. Embora a maioria dos servidores demonstre uma familiaridade média com as TIC,
¢ preocupante que uma parcela consideravel tenha pouca ou nenhuma familiaridade, o que pode
comprometer a eficiéncia dos servigos publicos digitais. Nesse sentido, uma estratégia
fundamental seria a implementacdo de programas de capacitacdo continua focados nas
necessidades desses servidores. Isso ndo apenas garantiria uma base tecnolodgica mais sélida,
mas também promoveria uma maior adesdo as plataformas digitais.

Outro ponto a ser considerado ¢ a simplificacao das interfaces e dos processos digitais,
visando tornar as TIC mais acessiveis, especialmente para aqueles que possuem baixa
familiaridade. Além disso, investir em suporte técnico ativo e tutoriais praticos pode ser uma
maneira eficaz de garantir que todos os servidores se sintam confiantes no uso das ferramentas,
otimizando assim o desempenho dos servicos digitais prestados a populagao.

4.2 Frequéncia de uso e diversidade de servicos publicos digitais utilizadas

Em relagdo a frequéncia de uso os dados da Figura 2 mostram que 36,1% dos servidores
utilizam os servicos publicos digitais diariamente, e 33,3% os utilizam raramente. Esse
contraste sugere que, embora exista um grupo de servidores que tenha integrado o uso das TIC
em suas atividades cotidianas, uma parte significativa ainda ndo utiliza esses servicos com
frequéncia. 13,9% usam os servigos semanalmente, e 16,7% mensalmente, indicando uma
variabilidade no grau de adogao.
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Figura 2 - Frequéncia de uso e diversidade de servigos publicos digitais utilizados

@ Diariamente
@ Semanalmente
Mensalmente

@ Raramente

A literatura sobre a difusdo de inovacdes de Rogers (2003) sugere que a frequéncia de
uso esta diretamente relacionada ao nivel de confianga dos usudrios e a percepgao da utilidade
das ferramentas. Os dados aqui refletem essa tendéncia: os usuarios que t€ém familiaridade com
as TIC tendem a utiliza-las de forma mais frequente, enquanto os menos familiarizados as
utilizam esporadicamente. Para aumentar a adesdo, seria importante implementar campanhas
de conscientizagdo sobre os beneficios e a eficiéncia dos servigos digitais.

Os dados sobre a frequéncia de uso dos servigos publicos digitais revelam uma clara
polarizagdo no comportamento dos servidores, com uma parcela significativa utilizando os
servicos diariamente, enquanto outra grande parte os acessa apenas raramente. Este contraste
sugere que, embora alguns servidores ja tenham incorporado as TIC em suas rotinas de trabalho,
uma propor¢ao consideravel ainda ndo explora plenamente as potencialidades desses servigos.

Para aumentar a adesdo e garantir que os servidores utilizem os sistemas digitais de
forma mais eficaz, seria recomenddvel a implementacdo de campanhas de conscientizagdo
focadas nos beneficios e na eficiéncia dos servigos publicos digitais. Essas campanhas podem
destacar a reducao de burocracia, a melhoria na produtividade e a agilidade no atendimento ao
publico, resultantes do uso continuo dessas ferramentas. Além disso, oferecer treinamentos
regulares e criar manuais de facil acesso podem contribuir significativamente para aumentar a
confianga dos servidores que ainda ndo se sentem totalmente confortdveis com o uso das TIC,
como sugerido por Rogers (2003) na difusao de inovagodes.

4.3 Percepcao da usabilidade, confiabilidade, efetividade e acessibilidade dos servicos
publicos digitais oferecidos

Os dados coletados a partir do questionario sobre a usabilidade, efetividade e
acessibilidade dos servigos publicos digitais oferecidos aos servidores de Afranio-PE revelam
insights importantes sobre a experiéncia dos usuarios com as plataformas digitais.

Usabilidade

Em relagdo a usabilidade dos servigos publicos online, os resultados da Figura 3
mostram que 47,2% dos servidores classificam a usabilidade como neutra, enquanto 30,6%
consideram os servigos faceis de usar e 8,3% os classificam como muito faceis. Por outro lado,
11,1% avaliam a usabilidade como dificil, ¢ 3,8% consideram muito dificil. Esses resultados
sugerem que, embora uma parte significativa dos servidores encontre uma usabilidade
satisfatoria ou aceitdvel, ha uma parcela que enfrenta dificuldades no uso dessas tecnologias.
Isso reforca a importancia de desenvolver interfaces mais amigaveis e intuitivas, conforme
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discutido por Nielsen (1994), que afirma que sistemas faceis de usar aumentam a aceitacao e a
satisfacao dos usuarios.

Figura 3- Usabilidade

@ Muito dificil
@ Dificil

® Neutro

® Facil

@ Muito fécil

Efetividade

Em relacao a efetividade dos servigos em resolver as necessidades dos usudrios, a Figura
4 mostra que 50% dos servidores classificaram os servigcos como efetivos, € 5,6% os consideram
muito efetivos, o que indica que, para a maioria, os servigos digitais atendem as suas demandas
de maneira satisfatoria. No entanto, 38,9% adotaram uma postura neutra, e uma pequena parcela
de 5,6% considerou os servigos inefetivos. Esses nimeros indicam que, embora a maioria dos
servidores perceba os servigos como eficientes, ha espaco para melhorias, principalmente para
aqueles que nao tiveram suas necessidades plenamente atendidas. A efetividade, conforme
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), ¢ um dos principais fatores que influenciam a qualidade
percebida dos servigos, sendo fundamental garantir que os sistemas estejam adaptados para
atender as demandas especificas de todos os usuarios.

Figura 4 - Efetividade

@ Muito inefetivos
@ Incfetivos

® Neutro

@ Efetivos

@ Muito efetivos

Acessibilidade

No quesito acessibilidade, 61,1% dos servidores classificaram os servigos como
acessiveis, enquanto 13,9% os consideraram muito acessiveis (Figura 5). No entanto, 16,7%
mantiveram uma postura neutra, € 8,3% os classificaram como pouco acessiveis. Esses dados
indicam que, embora a maioria dos servidores tenha acesso fécil aos servigos digitais, ainda
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existem desafios de acessibilidade que podem ser enfrentados por uma parcela consideravel dos
usuarios. Segundo Preece, Rogers e Sharp (2002), a acessibilidade ¢ essencial para garantir que
todos os funcionarios, independentemente de suas habilidades tecnologicas, possam utilizar as
TIC de forma eficaz.

Figura 5 — Acessibilidade

@ Nada acessiveis

@ Pouco acessiveis
Neutro

@ Acessivels

@ Muito acessiveis

Com base nos dados obtidos, ¢ possivel propor a implementacdo de treinamentos
continuos para capacitar os servidores publicos no uso das TIC, visando superar as barreiras
técnicas, como a falta de conhecimento. Além disso, melhorar a usabilidade das plataformas
digitais, tornando-as mais intuitivas, pode aumentar a adesdo e eficiéncia no uso dos sistemas.
Essas acdes estao alinhadas ao modelo UTAUT de Venkatesh et al. (2003), que destaca a
importancia da capacitacdo e da facilidade de uso para a aceitagdo de novas tecnologias no
ambiente de trabalho.

4.4 Desafios e sugestdes de melhorias nos servicos publicos digitais oferecidos

A andlise das respostas relacionadas aos desafios enfrentados pelos servidores ao
utilizar os servigos publicos online indica que os principais problemas estao associados a falta
de conhecimento técnico, que foi apontado por 28,6% dos participantes, seguido por problemas
técnicos e interfaces confusas, ambos mencionados por 22,9%. A falta de acesso a Internet foi
o menor dos problemas, citado por apenas 2,9% dos respondentes, o que sugere que a questao
do acesso a infraestrutura tecnologica nao ¢ o principal obstaculo.

Esses resultados estio em consonancia com a literatura sobre ado¢ao de novas
tecnologias, conforme descrito por Venkatesh et al. (2003), que destaca a importancia do
conhecimento técnico e da facilidade de uso como determinantes para a aceitacdo das TIC no
ambiente de trabalho. A falta de capacitagdo digital ainda ¢ um desafio a ser superado para
garantir que os servidores possam utilizar os sistemas com eficiéncia e sem frustragdes.

Quanto as sugestdes de melhorias dos servigos publicos online, como resume o quadro
2, os dados revelam um consenso sobre a necessidade de mais agilidade e facilidade nos
sistemas. Varios servidores mencionaram a importancia de investir em seguranca digital e de
melhorar a acessibilidade para todos os publicos, especialmente para aqueles que ainda tém
dificuldades em utilizar os servigos online. Além disso, alguns respondentes sugeriram a criagao
de orientagdes e treinamentos para capacitar os servidores que ainda ndo dominam essas
ferramentas.

Outro aspecto destacado foi a demanda por mais investimentos em melhorias continuas
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nos sistemas, incluindo atualizagdes frequentes para garantir que o site esteja sempre adequado
as necessidades dos usuarios. A interface mais intuitiva foi outra sugestdo recorrente, com
pedidos para que as letras fossem mais legiveis € os menus mais simples.

Por outro lado, metade dos participantes (50%) consideram os servigos atuais
suficientemente bons, afirmando que ndo ha necessidade de melhorias significativas, o que
sugere que, para um grupo de usudrios, 0s servicos ja atendem as expectativas. No entanto,
esses respondentes representam uma minoria quando comparados ao niumero de servidores que
apontaram sugestdes de aprimoramento.

Quadro 2 — Desafios e sugestdes de melhorias nos servigos publicos digitais oferecidos.

Sugestoes de Melhorias Desafios
Capacitagdo continua dos | A resisténcia a mudanga € um dos principais obstaculos para a capacitagdo continua
servidores publicos dos servidores. Muitos podem se sentir desconfortdveis ao aprender novas

tecnologias ou podem subestimar a necessidade de treinamento. Conforme
discutido por Kotter (1995), a falta de compromisso com a transformacao digital
pode dificultar a implementacdo de programas de capacitacdo, especialmente em
orgdos publicos mais tradicionais.

Interfaces mais intuitivas | O desenvolvimento de interfaces intuitivas requer investimentos significativos em
para os sistemas digitais | design centrado no usuario, além de constantes atualizagcdes nos sistemas. No
entanto, a limitagdo de recursos financeiros e técnicos pode impedir que os
governos invistam em aprimorar essas interfaces. Nielsen (1994) aponta que
sistemas com baixa usabilidade afastam os usuarios e reduzem a eficiéncia do
servigo publico, o que torna o investimento nessa area crucial, mas desafiador
diante de or¢amentos restritos.

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

5 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa aqui apresentada buscou responder a seguinte pergunta: como a TIC esta
influenciando a percep¢do dos usudrios sobre a qualidade e a eficacia dos servigos publicos
digitais, considerando diferentes aspectos demograficos como faixa etaria, nivel de
escolaridade e familiaridade com a tecnologia? Com base nos dados coletados, pode-se afirmar
que os resultados obtidos atingiram o objetivo geral proposto.

Os resultados indicam que, de modo geral, a TIC tem sido um fator positivo na
percepcao dos servidores publicos de Afranio quanto a modernizagao e eficiéncia dos servigos
publicos digitais. A andlise mostrou que a familiaridade com as TIC influencia diretamente a
usabilidade, a confianga e a aceitagdo desses servigos, em consonancia com o Modelo de
Aceitacdo de Tecnologia (Davis, 1989) e a teoria da difusdo de inovagdes (Rogers, 2003).
Servidores com maior familiaridade com a tecnologia tendem a usar os servigos digitais com
mais frequéncia e reportam uma maior satisfagdo com sua eficécia e confiabilidade.

Contudo, desafios significativos ainda persistem. A pesquisa revelou que a falta de
conhecimento técnico e a dificuldade com interfaces confusas sdo barreiras importantes para a
adogdo plena dos servicos publicos digitais. Esses obstaculos reforcam a necessidade de
capacitagdo continua e de melhorias nas interfaces dos sistemas, conforme apontado por
Venkatesh et al. (2003), que destacam que a superacao de barreiras tecnoldgicas ¢ essencial
para aumentar a taxa de adoc¢ao de novas tecnologias no setor publico.

Por fim, ao atingir seu objetivo de analisar a influéncia das TIC na percepgao dos
usuarios, no caso servidores publicos de uma pequena cidade do sertdo pernambucano, esta
pesquisa contribui para o entendimento de como esses sistemas podem ser aprimorados. As
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sugestoes dos servidores, como a necessidade de interfaces mais intuitivas, maior agilidade e
melhorias na seguranga digital, sio de suma importancia para orientar futuras iniciativas de
modernizacdo dos servigos publicos. Portanto, conclui-se que, embora a implementagao das
TIC tenha avancado significativamente, ainda ha oportunidades de aprimoramento para
aumentar a eficiéncia e satisfacdo dos usuarios.

Embora a pesquisa tenha atingido seus objetivos ao investigar a influéncia das TIC na
percepcao dos servidores publicos de Afranio, algumas limitagdes devem ser destacadas. A
principal limitagdo foi o niimero reduzido de respondentes, que pode nao refletir de forma
completamente representativa a diversidade de experi€ncias e opinides entre os servidores. Esse
pequeno numero pode influenciar a generalizagdo dos resultados, visto que um maior
envolvimento de participantes poderia trazer uma perspectiva mais ampla sobre a adogao e
eficacia das TIC no setor publico local. Além disso, o estudo concentrou-se em um periodo
especifico de tempo e em uma unica localidade, o que limita a capacidade de se entender o
impacto das TIC em diferentes contextos ou regides. Portanto, essas limitagdes sugerem que,
embora os resultados sejam relevantes para o grupo estudado, mais dados sdo necessarios para
fornecer uma visdo mais abrangente.

Diante das limitagdes apresentadas, estudos futuros podem explorar de forma mais
ampla a adog@o e o impacto das TIC no setor publico, abrangendo uma amostragem maior de
servidores publicos, preferencialmente de diferentes regides ou localidades, para permitir
comparagdes entre contextos. Além disso, pesquisas futuras poderiam investigar mais
profundamente as barreiras especificas a ado¢do de TIC, como o treinamento insuficiente e a
usabilidade das plataformas, que ainda sdo desafios para muitos servidores. Uma outra linha de
investigacao interessante seria acompanhar, em estudos longitudinais, como a implementagao
continua de TIC e as melhorias nas plataformas impactam a percepcao dos servidores ao longo
do tempo, oferecendo insights sobre a evolucao da aceitacao e eficacia dessas tecnologias. Essas
investigagdes poderiam contribuir para o desenvolvimento de politicas piiblicas mais eficientes,
adaptadas as necessidades dos usudrios e focadas no aprimoramento continuo dos servigcos
digitais no setor publico.

REFERENCIAS

AFRANIO. Prefeitura Municipal de Afranio. Dados e informacées sobre o municipio de
Afranio. Disponivel em: https://www.afranio.pe.gov.br. Acesso em: 05 out. 2024.

ALMEIDA, J. C. A percepg¢ao dos usuarios sobre a qualidade dos servigos publicos digitais
no Brasil. Revista de Administraciao Publica, v. 55, n. 2, p. 312-330, 2021.

AMORIM, C. M. M.; TOMAEL, M. 1. Sistemas de informacdo na administragdo publica:
desafios e perspectivas. Revista Digital de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao,
Campinas, v. 9, n. 1, p. 79-93, 2011.

ANSELL, C.; SORENSEN, E.; TORFING, J. The COVID-19 pandemic as a game changer
for public administration and leadership? The need for robust governance responses to
turbulent problems. Public Management Review, v. 23, n. 7, p. 949-960, 2021.



UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DE PERNAMBUCO - UFRPE

Bacharelado em UNIDADE ACADEMICA DE EDUCAGAO A DISTANCIA E TECNOLOGIA
ADMINISTRACAO ~ .
PUBLICA CURSO DE BACHARELADO EM ADMINISTRACAO PUBLICA

TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO

BARBOSA, C.; CURRALO, A. F.; PAIVA, S. Metodologia centrada no utilizador no
desenvolvimento de uma aplicacdo movel de rotas acessiveis. Proceedings... Proceedings of
the 2ND International Conference on Design & Digital Communication. p. 177. 2018.

BARDIN, L. Analise de Contetdo. Lisboa: Edi¢oes 70, 2011.

BATISTA, N. V. Politica do governo eletronico: a maturidade do e-Gov nos municipios
brasileiros. Tese — Doutorado em Politicas Publicas - Instituto Universitario de Lisboa, 2018

BRASIL. Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacao. Estratégia Brasileira para a
Transformacao Digital (E-Digital) Ciclo 2022 — 2026, 2022. Disponivel em:
https://www.gov.br/mcti/pt-br/acompanhe-o-
mcti/transformacaodigital/arquivosestrategiadigital/e-digital ciclo 2022-2026.pdf. Acesso
em: 13 out. 2024.

CASARIN, A. A.; CASARIN, R. Metodologia de Pesquisa em Administra¢do. Sao Paulo:
Atlas, 2012.

COSTA, M. A implantagdo do sistema PBdoc na Secretaria de Estado da Administracao da
Paraiba: percepcdo dos usuarios e impactos organizacionais. Revista de Administracio

Publica, v. 56, n. 2, p. 265-283, 2022.

DAVIS, F. D. Perceived usefulness, perceived ease of use, and user acceptance of information
technology. MIS Quarterly, v. 13, n. 3, p. 319-340, 1989.

JACOBSEN, D. I. How to Conduct a Literature Review. New York: Oxford University
Press, 2009.

KOTTER, J. P. Leading change: Why transformation efforts fail. USA: Harvard Business
Review, 1995.

LAUDON, K. C.; LAUDON, J. P. Sistemas de informacao gerenciais. 12. ed. Sao Paulo:
Pearson, 2014.

MACHADO, A. B.; DANDOLINI, G. A.; SOUZA, J. A.; NEVES, M. L. C. (Orgs). Inovagio
no setor publico: desafios e possibilidades. Sao Paulo: Pimenta Cultural, 2022.

NIELSEN, J. Usability Engineering. San Francisco: Morgan Kaufmann, 1994.

OLIVEIRA, M. C.; CARVALHO, J.; KANOFT, A. Impacto da tecnologia nos servigos
publicos. Revista de Tecnologia e Sociedade, v. 15, n. 3, p. 301-320, 2020.

OLIVEIRA, R. F. Implementagao de tecnologias digitais no setor publico: desafios e
oportunidades. Revista Brasileira de Gestao Publica, v. §, n. 3, p. 45-60, 2019.



UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DE PERNAMBUCO - UFRPE

Bacharelado em UNIDADE ACADEMICA DE EDUCAGAO A DISTANCIA E TECNOLOGIA
ADMINISTRACAO ~ .
PUBLICA CURSO DE BACHARELADO EM ADMINISTRACAO PUBLICA

TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO

PEDRUZZI JUNIOR, A; SOUZA, J. S.; PEDRUZZI, N. L. I. Sistema Eletronico de
Informacgdes (SEI) como ferramenta para modernizagdo da gestdo documental na
administracao publica. GeSec: Revista de Gestao e Secretariado, v. 15, n. I, 2024.

RODRIGUES, F.; PINHEIRO, M. Investimentos em tecnologias de informac¢ao na
modernizacdo das administracdes publicas. Revista de Administracao Publica, v. 39, n. 4, p.
613-633, 2005.

ROGERS, E. M. Diffusion of innovations. 5. ed. New York: Free Press, 2003.

SANTOS, M. A transformacgao digital no setor publico: uma necessidade imperativa.
Cadernos de Administracao Publica, v. 12, n. 1, p. 23-38, 2018.

SILVA, T. M. Inovacdes tecnoldgicas e a melhoria dos servigos publicos no Brasil. Revista
de Tecnologia e Sociedade, v. 14, n. 4, p. 401-419, 2020.

VENKATESH, V.; MORRIS, M.G; DAVIS, G. B.; DAVIS, F. D. User acceptance of
information technology: Toward a unified view. MIS Quarterly, v.27, n. 3, p. 425-478. 2003.

ZAGO, M. L. Fatores Criticos de sucesso na implementacio de sistemas ERP: um estudo
de caso em instituicao publica de ensino. Dissertacdo — Mestrado - Universidade federal
Rural de Pernambuco, 2016.



