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Resumo

A transformacdo digital (TD) é um tema bastante atual e que representa todo o
processo de integracdo de novas tecnologias no ambito empresarial, operacional e até
mesmo social. Num mundo cada vez mais conectado, inteligente e onde prevalece a
inovacdo, descobrem-se novas oportunidades e adotam-se modelos de negdcio cada vez

mais holisticos, onde as pessoas envolvem-se pelo que as experiéncias proporcionam.

Deste modo, os individuos deparam-se com a necessidade de desenvolver
diferentes competéncias e de se adaptar a uma transformacado exponencial, predominada

pela tecnologia e centralizada nos humanos.

Tal se verifica nos servicos, tanto publicos como privados, onde se assiste cada vez
mais ao uso de tecnologias mais avangadas, com o propdsito de otimizar processos e

recursos, assim como proporcionar aos clientes servicos mais eficazes e inovadores.

Com o presente estudo de caso pretende-se responder a questdo de investigacdo
“Como é que a adogdo dos servicos digitais da Loja do Cidaddo é percecionada pelos
utilizadores e que impacto tém na sua experiéncia?”, de forma a entender quais sdo as
principais dificuldades e obstaculos que os cidaddos tém aquando do uso dos servigos
publicos digitais e sobretudo, avaliar a satisfacdo dos mesmos, tendo por base diferentes

dimensodes.

O foco desta pesquisa foi a Loja do Cidaddo (LC), sendo que a abordagem
metodoldgica da investigacdo teve por base a realizacdo de entrevistas semiestruturadas
aos seus utilizadores. O instrumento utilizado na recolha dos dados permitiu observar os
individuos e ainda, explorar as informac®es que se iam obtendo, existindo o fator

adaptabilidade durante o decorrer das entrevistas.

Esta dissertacdo concluiu que, ainda que, as novas tecnologias estejam a ter um
impacto positivo na vida do cidadao, satisfazendo cada vez mais as suas necessidades,
existe um conjunto de barreiras que devem ser mitigadas, a fim de melhorar a eficacia

dos servicos publicos digitais da Loja do Cidadao.

Palavras-chave: Transformagdo Digital; Servigos Publicos; Satisfagdo dos cidaddos;

Desafios no meio digital; Loja do Cidadao.
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Abstract

Digital transformation is a highly relevant topic that encompasses the whole
process of integrating new technologies into the business, operational and even social
realms. In a world that is increasingly connected, intelligent and where innovation
prevails, new opportunities are being discovered and increasingly holistic business
models are being adopted, where people get involved because of the experiences

provided.

Individuals are therefore faced with the need to develop different skills and adapt
to an exponential transformation, dominated by technology, and centered on humans.
This is true of services, both public and private, where more and more advanced
technologies are being used to optimize processes and resources and provide customers

with more effective and innovative services.

This case study aims to answer the research question "How is the adoption of the Loja do
Cidaddo's digital services perceived by users and what impact does it have on their
experience?" to understand the main challenges and obstacles that citizens have when
using digital public services and, above all, to assess their satisfaction, based on different

aspects.

The focus of this research was the “Loja do Cidaddo” by applying a methodological
approach based on semi-structured interviews with its users. The instrument used to
collect the data made it possible to observe the individuals and to explore the information

obtained, with the adaptability factor during the interviews.

This dissertation concluded that, although new technologies are having a positive
impact on citizens' lives while increasingly satisfying their needs, there are a number of
barriers that must be mitigated in order to improve the effectiveness of the Loja do

Cidadao's digital public services.

Keywords: Digital Transformation; Public Services; Citizen Satisfaction; Challenges in the

Digital Environment; “Loja do Cidadado”.
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Capitulo 1: Introducao

1.1. Enquadramento teorico

O progresso tecnoldgico tem vindo a acelerar a transformacdo digital (TD) nos
servicos publicos, que tem sido impulsionada para fazer face aos desafios atuais da
sociedade e as necessidades dos cidaddos. Este fendmeno tem promovido mudancas
significativas nos servicos, tornando-os mais eficientes, acessiveis e centrados no cidadado

(Mergel et al., 2019).

Contudo, Kitsios et al. (2023) defende que, a implementacdo das novas
tecnologias e a transicdo do analdgico para o digital compreendem um conjunto de
barreiras e dificuldades associadas. Questdes relacionadas com a seguranca da
informacdo; a literacia digital; a inclusdo eletrénica e com os recursos e capacidades
essenciais, sao algumas das questdes que devem ser tidas em conta aquando do estudo

desta transformacao.

Como tal, tanto na teoria como na pratica é crucial a consideragdo por este tema,
sobretudo da perspetiva dos cidad3os. E necessirio compreender-se de que forma a
digitalizacdo destes servicos corresponde as expectativas que os cidaddos tém
atualmente. Garantir que a TD beneficia toda a comunidade, incluindo as organizacdes,
os cidadaos, os parceiros e todos aqueles que fazem parte da sociedade, deve ser uma

das principais preocupacdes do governo e das organizacdes (Sanina et al., 2023).

A Loja do Cidadao (LC) reune diversos servicos publicos, mas também servicos
privados (empresas privadas como a EDP, Galp e CTT) num s¢ local. E ai que o governo
disponibiliza os mais variados servicos aos cidaddos portugueses e a quem reside em
Portugal. Ao longo dos anos, a LC tem vindo a desenvolver as suas capacidades e recursos
tecnoldgicos, com vista a oferecer uma maior eficiéncia aos cidaddos. As Financas, a
Seguranca Social, os Correios, a Eletricidade, as Telecomunicacdes e o SEF (Servico de

Estrangeiros e Fronteiras) sdo alguns dos servicos que a LC oferece.



E no website “ePortugal.gov” que se encontram as informacBes disponiveis e,
atualmente, ja é possivel tirar a senha a partir das aplicacdes “Mapa de Cidaddo”/“Siga
App” e saber o numero de pessoas em espera ou o tempo de espera da uUltima senha, por
exemplo. Nestas aplicagdes consegue-se procurar por entidades, saber quais sdo 0s
servicos oferecidos, bem como as diversas localizacGes geograficas das Lojas do Cidadao

e os respetivos horarios de funcionamento.

Com a existéncia da assinatura digital e a validacdo de documentos via online,

alguns dos servicos digitais disponiveis na LC incluem:

Renovacdo do Cartdo do Cidadao

Pedido e renovacao do Passaporte

Consulta e alteracdo de dados do Cartdo de Cidadao
Marcacdo de servicos presenciais

Pedido de certidGes online

N R

Registo de contratos de arrendamento; entre outros.

1.2. Definicdo do problema

Esta pesquisa visa responder a questdo de investigagao “Como é que a adogGo dos
servigos digitais da Loja do Cidaddo é percecionada pelos utilizadores e que impacto tém
na sua experiéncia?”, tendo por base os seguintes objetivos especificos: 1) avaliar o
impacto da TD na eficiéncia, acessibilidade e qualidade dos servigos publicos, bem como
no aumento da satisfacdo dos utilizadores dos servicos da Loja do Cidaddo; 2) identificar
barreiras e desafios enfrentados pelos utilizadores da Loja do Cidaddo; 3) Investigar as
diferencas demograficas perante a transformacéao digital na utilizacdo dos servicos da Loja

do Cidad3o.

O presente documento divide-se em seis capitulos: Introducdo; Revisdo da
Literatura; Metodologia; Apresentacao e andlise dos dados; Discussdo dos Resultados; e

Conclusdes.



A Revisdo da Literatura procura analisar o conhecimento que existe relativamente
ao impacto da TD nos servigcos publicos, a partir da pesquisa e investigacdo cientificas,
com sustento em artigos, livros e outros estudos que abordam o tema em questdo. Deste
modo, este capitulo é a origem para a construcdo do conhecimento, identificacdo de

possiveis lacunas e serve principalmente como base sélida para o estudo.

A metodologia utilizada para desenvolver o presente documento foi por meio de
entrevistas semiestruturadas a 16 clientes da LC. As questdes feitas aos entrevistados
estdo relacionadas com a disponibilidade e acessibilidade aos servicos publicos digitais; a
seguranca e privacidade na utilizacdo dos servicos digitais; a qualidade e eficiéncia dos
servicos publicos; e com a otimizacdo de tempo e recursos dos utilizadores. Para além das
dimensBes mencionadas, as varidveis presentes na investigacdo sdo a idade, o sexo, a

nacionalidade; o nivel de educacdo/formacao e a profissao.

Realizadas as entrevistas e na esfera da andlise qualitativa, recorreu-se ao software
Nvivo para uma melhor abordagem e compreensdo dos dados obtidos, onde se
identificaram trés temas principais para explorar as diferentes dimensdes: Experiéncia
dos utilizadores; Beneficios dos servicos digitais e Dificuldades e barreiras na utilizagdo

dos servicos digitais.

Posteriormente, segue-se o capitulo destinado a apresentacdo e andlise dos
dados, e de seguida a discussdo dos resultados. Nestes dois capitulos do trabalho, sdo
analisadas as respostas dos entrevistados e interligadas com a literatura cientifica

pesquisada.

Por ultimo, aparece o capitulo destinado as conclusdes, onde os resultados da
investigacdo indicam que a transformacdo digital torna os procedimentos mais eficientes
e acessiveis para os utilizadores da Loja do Cidaddo, que resultam no aumento da sua
comodidade e flexibilidade; e também; na otimizacdo do tempo e custos, pelo que
influencia positivamente no seu nivel de satisfacdo. No entanto, foram identificadas
algumas barreiras especificas, associadas a autenticacdo dos dados; a navegacao dos
usudrios e a falta de recursos. Para além disso, concluiu-se que as caracteristicas
demograficas dos utilizadores podem influenciar a sua experiéncia. As limitacdes que

foram identificadas no ambito desta investigacdo passam pela dificuldade que é estudar



um fendmeno como a transformacao digital e as dimensdes todas que esta engloba;
alcancar dados suficientes e ter acesso aos demais sem a autoriza¢do da Loja do Cidadao;
obter respostas desenvolvidas pelos entrevistados (em vez de serem breves e ndo
contribuirem tanto para a pesquisa) e; por ultimo, abranger individuos das diferentes

zonas geograficas (urbanas e rurais) e das diversas classes sociais.

1.3. Esquema da dissertagao

O esquema que se segue ¢ Util para se compreender melhor a estrutura e
conteudo geral da dissertacdo, tal como sugere o diagrama:

Revisdo da Literatura | —— Cjustificar,éo da investigagdo e resultados da Iiteratura)

Questdo de investigagdo:
“Como é que a adogdo dos servigos digitais da Loja do Cidaddo é percecionada pelos utilizadores e que

impacto tém na sua experiéncia?”

|

aumento da satisfagdo dos utilizadores dos servigos da Loja do Cidaddo.

= Avaliar o impacto da TD na eficiéncia, acessibilidade e qualidade dos servigos publicos, bem como no )

C- Identificar barreiras e desafios enfrentados pelos utilizadores da Loja do Cidaddo.
( do Cidaddo.

« Investigar as diferengas demograficas perante a transformagéo digital na utilizacdo dos servigos da Loiﬁ

Metodologia Abnrdagem qualitativa (16 entrevistas semiestruturadas>
™ ) Codificagdo das entrevistas e
Anadlise dos dados | ——— Software Nvivo —_ o
Definigdo de «clusters»

( Discussdo dos dados e Conclusdes )

Figura 1 - Diagrama do esquema da dissertagdo







Capitulo 2: Revisdo da Literatura

O capitulo que se segue é dedicado a Revisdo da Literatura e contribui para uma
melhor compreensdo do que é a transformacdo digital (TD) nos servigos, com foco no
setor publico. Esta abordagem tedrica desempenha um papel importante também na

identificacdo de barreiras e condutores associados a digitalizacdo dos servicos.

Além disso, servird como ponto de partida para justificar o tema em questdo e

seguir para o desenvolvimento metodoldgico.

2.1. O meio digital na Unido Europeia (UE)

A Comissdo Europeia (2022) publicou um relatério sobre o Indice de Economia e
Sociedade Digital, no qual analisou a adog¢do das tecnologias digitais pelos Estados-

Membros.

|Il

A UE estabeleceu o programa “Década Digital”, com o intuito de progredir através
de um conjunto de metas e objetivos, no dominio da digitalizagdo nos servigos publicos;
da TD nas empresas; da implementacdo de infraestruturas digitais seguras e no
desenvolvimento de competéncias digitais tanto dos profissionais como da populagdo em

geral, até 2030.

Como tal, a Comissdo Europeia (2022), definiu quatro indicadores para avaliar: o
capital humano a nivel de competéncias; a conetividade da banda larga; a integracdo da
tecnologia digital e a prestacdo dos servicos publicos digitais para os cidaddos e as
empresas. A instituicdo politica concluiu que 54% dos europeus, tém pelo menos, as
competéncias digitais basicas; que Portugal tem um bom indice de cobertura e que, em
termos de acesso a internet, 92% dos agregados familiares tém esse alcance. O estudo
revela ainda que, sobretudo em Portugal, na Bulgdria e na Grécia ha uma disparidade na

acessibilidade entre as zonas rurais e as zonas mais urbanas.



No que diz respeito a digitalizacdo dos servicos publicos para os cidaddos, Portugal
tem um indice de 80/100, o que evidencia que a prestacdo dos servicos online através do
governo eletrénico é bem concebida (Comissdo Europeia, 2022), mas com margem para
melhorias. A par de outros paises, Portugal tem também um indicador positivo em
relacdo a centricidade no cliente, com especial atencdo na contribuicdo online; no apoio

ao utilizador e na simplificacdo para o uso dos dispositivos digitais.

Contudo, verificou-se que, de um modo geral, a Finlandia, a Dinamarca, os Paises
Baixos e a Suécia sdo os paises mais avancados da UE relativamente a digitalizacdo, sendo

que Portugal se encontra “a meio da tabela” (Comissdo Europeia, 2022).

2.2. Transformacao digital nos servicos

Segundo McCarthy et al. (2022) e outros autores, existem lacunas relativas ao
estudo da TD, sendo que esta poderia ser mais explorada, tendo por base uma abordagem
mais holistica. Apesar da literatura existente alusiva a este conceito ser abrangente,
sublinha sempre a transicdao da entrega de produtos e servigos offline para online, por
meio do uso de tecnologias mais avangadas, a fim de se manter a competicdo num mundo

agora digital (Mergel et al., 2019).

Fischer et al. (2021) faz uma distingdo entre as noc¢des de digitalizacdo e TD, sendo
gue a primeira é definida por uma reestruturacao organizacional, motivada pela migracao
dos procedimentos analégicos para o ambiente digital. Mas, quando se fala da ocorréncia
de uma mudanga nos processos, na organizagao e na cultura dos servigos, os autores
destacam o conceito de TD. J& o conceito de administracdo eletrdnica diz respeito a
prestacdo de servicos e ao fornecimento de informacdo do governo ao publico, por

intermédios eletronicos (Garin-Mufioz et al., 2019).

Assim, a esséncia da digitalizacdo pressupde a conectividade entre os individuos e
as organizacdes como estratégia para fomentar a criacdo de valor (Mergel et al., 2019). A
mesma fonte revela que os servicos representam 23% dos objetos da TD, a par dos

processos e produtos; dos modelos de negdcio; das tecnologias e dos relacionamentos



entre a administracdo publica e os utilizadores, que em conjunto, constituem os restantes

77%.

A mudanca que advém da TD pressupde que as organizacBes e os cidadados
consigam acompanhar os novos processos. Contudo, Alvarenga et al. (2020) argumenta
que existe uma falta de conhecimento geral e de formacdo que pode ser
contraproducente na digitalizacdo dos sistemas no setor publico e conclui que a gestao
do conhecimento é um dos principais fatores que conduzem ao sucesso do governo

digital.

Devido a evolucdo tecnoldgica a que se assiste pelo mundo todo, os cidaddos tém
acompanhado o fendmeno que é a digitalizacdo (Eom & Lee, 2022), que conduziu a
construcdo de infraestruturas de telecomunicagGes mais extensas e, por sua vez, ao
aumento de individuos com acesso a internet (Pigtkowski & Misztal, 2022). Para além
disso, o ritmo da TD estd a modificar as atividades das organizacdes e o design das
mesmas acaba por ser alterado devido as novas ferramentas digitais (McCarthy et al.,
2022). Assim, observa-se o redesenhamento dos sistemas de informacgdo; a
transformacdo nas estruturas das organizacBes (nos processos, nas funcdes das
atividades e nos relacionamentos dos colaboradores); bem como no desenvolvimento de

tecnologias digitais; entre muitas outras (Eom & Lee, 2022).

Em 2020, a populacdo mundial viu-se ameacada pelo Covid-19 e tentou adaptar-
se aos desafios relacionados com a aceleracdo digital (Agostino et al., 2021). O virus que
confinou milhdes de pessoas em casa, propiciou a criacdo de novos servicos para
responder as exigéncias da sociedade, tendo-se verificado uma transicdo das
interatividades presenciais para o meio digital (Barrutia & Echebarria, 2021). Desta forma
e tendo revolucionado os servicos no mundo, a pandemia promoveu a digitalizacdo dos
servicos publicos em adreas como a Educacdo, Transportes, Saude, entre muitas outras,

para satisfazer os individuos e as organizacdes (Pigtkowski & Misztal, 2022).

O setor privado expandiu as plataformas digitais, que permitem que as empresas
consigam interagir com os utilizadores internos e externos, através da transferéncia de
servicos e conteldos. Assim, o objetivo da adogdo deste meio digital é a criacdo de valor

e a concretizacdo das atividades (Revest & Liotard, 2023).



Segundo Sanina et al. (2023), os servigcos privados encontram-se bastante mais
desenvolvidos digitalmente do que os servicos publicos, pelo que se verifica a
necessidade de estes alcangarem os mecanismos atualizados e eficazes dos primeiros.
Também de acordo com Mergel et al. (2019) o setor privado reage a TD de uma forma
integral, apresentando modelos de negdcio completamente restruturados e bem

desenvolvidos para fazer face as necessidades exigidas.

Desta forma, os gestores dos servicos estdo responsaveis por reformular as
estruturas burocraticas e as organizacionais, tendo sempre em conta as pressdes internas
(associadas as transformacbes dentro da prdpria organizacdo e que se traduzem, por
exemplo, em questBes relacionadas com a gestdo; em transformacdo dos documentos
fisicos para o digital e em mudancas na evolucdo dos processos) e as externas
(relacionadas com o progresso das Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo - TIC; o
envolvimento dos cidaddos; existéncia de politicas governamentais e a maximizacdo da

eficiéncia econdmica, entre outras) (Kitsios et al., 2023).

McCarthy et al. (2022) aborda seis caracteristicas que revela serem essenciais para
“se fazer” TD e estudou-as tendo em conta a perspetiva e a fungdo organizacional. O
primeiro elemento que considera é a estratégia digital, uma vez que acredita ser
fundamental criar uma visdo e mentalidade digital, bem como realca o quao importante
€ que a mensagem chegue a todos 0s niveis organizacionais. A segunda caracteristica
passa pelo foco no cliente, a fim de melhorar a sua experiéncia digital e priorizando-o. De
seguida interpela por uma plataforma digital alinhada com os objetivos da empresa e
também por uma mudanca cultural para garantir que todos tém formacdo e
competéncias para utilizar os meios digitais. Por Ultimo, a questdo dos dados e da criacdo
de valor, sendo relevante adotar as tecnologias certas para analisar e interpretar os dados
(paraidentificar o que poderd ser melhorado) e também, envolver as partes interessadas,

respetivamente.

Também Xie e Wang (2023) defendem que a TD deve ter por base uma estratégia
e posteriormente, deve haver um foco naquela que sera a transformacgao dos negdcios e

da gestdo, como resultados da mudanca digital.



De acordo com Barrutia e Echebarria (2021), o comércio eletrdnico passou a ser
crucial para a sociedade, bem como o uso das redes sociais, a partir das quais as pessoas
e empresas estdo cada vez mais proximas. Também o trabalho remoto ou hibrido facilitou
o dia-a-dia de muitos cidaddos, reduziu custos e otimizou tempo para ambas as partes
envolvidas (Barrutia & Echebarria, 2021). Desta forma, a TD nos servicos acaba por
permitir que seja entregue ao cliente um servico com valor acrescentado (Pigtkowski &

Misztal, 2022).

Ao mesmo tempo que a TD proporciona muitas vantagens aos cidaddos e as
empresas, causa altos niveis de incerteza; desigualdades econdmicas e sociais, assim
como pressupde uma elevada adaptacdo por parte dos cidaddos para responder a
complexidade que a mesma exige (Eom & Lee, 2022). Para além disso, com a entrada de
novas tecnologias nos servicos, surgem riscos e dificuldades associados (Sanina et al.,

2023).

Um exemplo da digitalizacdo é o uso das aplicagdes como as dos bancos, que dao
prioridade aos consumidores, ativando a sua participacdo na troca dos servicos online.
Deste modo, os cidaddos passam a monitorizar “como, quando e onde” as atividades sdo
servidas, cocriando valor por meio das novas tecnologias. Através destas aplicagdes os
utilizadores conseguem “configurar contas, fazer depdsitos, pagamentos de contas,
transferéncias (...)”, pelo que a TD estd a permitir que se criem meios de comunicacado
entre as instituicBes financeiras e os individuos, sem haver a necessidade de existir

contacto diretos com colaboradores e funcionarios (Manser Payne et al., 2021) .

De um modo geral e de acordo com Manser Payne et al. (2021), os clientes dao
muito mais valor a fatores relacionados com a produtividade e conveniéncia do que ao

gue envolve a prestacdo de servicos prestados de forma tradicional.

2.3. Drivers/Barreiras da transformacdo digital nos servicos publicos

Ndo é assim tdo facil de medir e avaliar o impacto que a TD tem nos servicos

publicos, por se tratar de um processo continuo e que produz efeitos a curto e a longo
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prazo relativamente ao desempenho prestado (Fischer et al.,, 2021). Estes autores
consideram os primeiros efeitos como sendo resultados do método e os segundos, sim,

como impactos.

A tecnologia digital acaba por reduzir custos de transporte, de pesquisa, entre
outros e permite minimizar o uso de intermediarios, fazendo com que se realizem
transacdes diretamente com as partes interessadas. No entanto, nem sempre 0s novos
meios digitais beneficiam o desempenho das empresas, ja que outros estudos revelam a
dificuldade em gerir essa transicdo e em avaliar o retorno do investimento (Xie & Wang,

2023).

Esta nova era digital veio substituir muito daquele que era trabalho humano, por
maquinas e outras tecnologias (como a Inteligéncia Artificial e a Internet das Coisas),
reduzindo assim a mdo de obra e o poder dos individuos sobre tomadas de decisdo.
Contudo, apesar de em termos econdmicos e produtivos, estes mecanismos tecnolégicos
serem uma mais-valia, a sua competéncia na resolucao de algumas funcdes e servicos
pode ficar aguém das expectativas, tanto dos gestores, como dos cidaddos (Sanina et al.,

2023).

Tal como ja foi referido anteriormente, a pandemia causada pelo Covid-19
provocou uma mudanca de atitude dos individuos, influenciando o comportamento dos
mesmos, que por sua vez, se vé refletido no modo como estes assimilam o processamento

de informacdes (Barrutia & Echebarria, 2021).

A falta de financiamento torna-se para muitas empresas, sobretudo para as
pequenas, um entrave para a TD, uma vez que esta mudanca implica um elevado
investimento monetario, recursos e capacidades, sem retorno garantido (Chen et al.,,

2021).

De acordo com Kitsios et al. (2023), as competéncias digitais que os trabalhadores
dos servicos publicos possuem podem nao ser suficientes para fazer face as necessidades
gue existem no mundo digital. O estatuto social dos individuos e a educacdo que
possuem, pode ser o principio de uma barreira no ambito da digitalizacdo dos servicos
publicos, isto porgque as tecnologias da informacdo e da comunicagdo ndo sdo igualmente

desenvolvidas em todas as dreas, pelo que algumas infraestruturas e recursos ndo
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oferecem os mesmos acessos aos individuos (Umbach & Tkalec, 2022). Quando as escolas
e organizacdes se viram obrigadas a fazer grande parte do trabalho online, os individuos
mais desfavorecidos ndo tiveram a mesma acessibilidade que os restantes, por falta de

internet, equipamentos e capacidades, por exemplo (Umbach & Tkalec, 2022).

Assim, a formacgdo e a educacgdo tanto dos colaboradores como dos utilizadores,
sdo apontadas como dos principais obstaculos da TD. Deste modo, as qualidades dos
cidaddos, como as competéncias linguisticas e tecnoldgicas, sdo muito importantes no

desenvolvimento dos servicos publicos digitais (Safarov, 2021).

Num estudo que realizaram acerca dos servicos de assisténcia social, com foco no
uso de alta tecnologia e baixo contacto fisico, Leite et al. (2023) constataram que numa
populacdo envelhecida (como é o caso de Portugal), os idosos podem ndo conseguir
compreender e envolver-se nesse progresso tecnoldgico. Ainda que a existéncia de novos
meios de prestacdo de servicos permita diminuir a dependéncia dos utilizadores, os
autores observaram o fendmeno de exclusao digital em relacdo a faixa etdria em questao,

gue acaba por ser mais vulneravel e ndo dominar 0s recursos necessarios.

De acordo com Safarov (2021), existe também um conservadorismo associado aos
servicos digitais, bem como falta de confianga, sobretudo por parte dos individuos mais
velhos. As rotinas e os habitos sdo, por sua vez, determinantes que levam os demais a
preferir as vias tradicionais da comunicacdo, ao invés do digital. As faixas etarias mais
velhas sdo, entdo, quem oferece mais resisténcia e quem tem mais dificuldade em aderir
aos servicos ndo analdgicos. Como tal, e de forma que ndo seja uma barreira, os servicos
devem ser acessiveis e incluir os idosos, com o intuito de promover um envelhecimento

participativo a nivel digital (Barrutia & Echebarria, 2021).

Num outro estudo realizado a migrantes idosos na Finlandia, conclui-se que estes
continuam a preferir deslocar-se pessoalmente aos locais a optar pelo servico digital,
devido sobretudo as barreiras linguisticas que se verificam, as fracas competéncias
digitais e, observaram-se ainda exclusGes relacionadas com a idade. Para além disso,
associaram o aumento de ansiedade, stress e medo a utilizacdo destes servicos. Os

autores do estudo sugerem a usabilidade dos websites/aplicacGes e a inser¢do de varias
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opgOes de idiomas para o website, como medidas a melhorar para o envolvimento no

digital dos migrantes mais velhos nos servicos publicos (Safarov, 2021).

Os riscos associados a TD abordam, sobretudo, questdes relacionadas com a
privacidade e a seguranca dos utilizadores, devido a partilha de dados pessoais
armazenados nos dispositivos inteligentes e outras redes, por exemplo (Barrutia &
Echebarria, 2021). Embora a quantidade de dados que é partilhada seja para melhorar a
gualidade do dia-a-dia dos cidadaos, surge uma preocupagdo com a violagdo dos
mesmos, tanto no setor publico como no setor privado. De modo a salvaguardar os dados
pessoais dos individuos espera-se a adocdo de politicas e regulamentos de privacidade na
gestdo de dados e consentimentos, que vao de encontro as prevaléncias dos cidaddos

(Majdoubi & Bakkali, 2019).

Consoante Saxena (2017) um dos grandes problemas do processo de TD ¢é a
corrupcgao que existe e a ineficiéncia burocratica. Como tal, é necessario que o governo
eletrénico adote iniciativas que promovam a transparéncia, através da interacdo com os
utilizadores, fornecendo informacdo clara e detalhada nos meios de comunicagao. Num
estudo realizado pelos mesmos autores, verificou-se que a corrupcdo e a falta de
transparéncia podem diminuir a confianca dos utilizadores e, por sua vez, a sua satisfacao.
Em Portugal, o indice de transparéncia destes indicadores é de 70, sendo que é possivel
identificd-la no ambito da prestacdo de servicos; através do tratamento dos dados

pessoais ou até na concecdo dos servicos (Comissdo Europeia, 2022).

Outro grande objetivo da TD é promover o crescimento econdmico, com vista a
uma inovacdo sustentdvel aliada a um menor impacto ambiental. E ai que surge a ideia
de sustentabilidade, onde as TIC e outras tecnologias favorecem o desenvolvimento
sustentavel (econémico, social e ambiental) das empresas, do governo e de outras partes
interessadas (Guandalini, 2022) . Atualmente, a sociedade procura utilizar meios mais
“verdes” para o ambiente e como tal, ha uma preocupacdo crescente em ser-se mais
responsavel. Contudo, nem sempre a relacdo entre a sustentabilidade e a digitalizacdo
tem um impacto positivo, pelo que é necessario ter em considerac¢do quais as tecnologias
e as estratégias mais adequadas. Porém, a digitalizacdo continua a viabilizar a reducdo de
custos, a otimizacdo das operagdes e um conjunto de muitas outras atividades que

oferecem um maior nimero de beneficios para todos (Ordieres-Meré et al., 2020).
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Em suma, as organizagdes devem ter por base uma estratégia e considerar o rumo
empresarial que querem seguir, antes de iniciarem o processo da TD, a fim de obterem
os melhores modelos de negdcio, uma maior vantagem competitiva e, sobretudo, para

alcancarem o impacto pretendido (Chen et al., 2021) .

2.4. A Satisfacao dos utilizadores

Atualmente, na esfera da governacdo eletrdnica, os cidaddos acabam por ser
reconhecidos como cocriadores de servicos e produtos e ndo como consumidores finais

(Mergel et al., 2019).

Os cidaddos sdo uma das partes mais interessadas na digitalizacdo dos servicos
publicos e sdo quem mais espera que o governo eletrénico consiga facilitar servicos mais
eficientes, econdmicos e produtivos. As novas tecnologias proporcionam a utilizacdo de
servicos digitais multifuncionais, assim como de sistemas e tecnologias digitais
(plataformas digitais). Por consequéncia, estes reforcam a transparéncia e a satisfacdo dos
cidad3os, bem como a participacio dos mesmos. E importante realcar que tudo isso pode
resultar também, no aumento do nivel da confianca que existe em relacdo aos servigos

publicos, o que é crucial (Kitsios et al., 2023).

A seguranca ou a falta dela é algo que preocupa sobretudo os cidaddos e isso
reflete-se no seu envolvimento com os servicos digitais. Motivos relacionados com a
protecdo de dados pessoais, a suscetibilidade dos servicos e os ciberataques, sao tidos

em conta por estes individuos aguando da utilizacdo destes meios (Sanina et al., 2023).

Uma das melhores formas de analisar o impacto que a TD tem na sociedade é
avaliando a perspetiva do usudrio, pois permite que se identifique o nivel de satisfacdo
dos mesmos. E através de indicadores que é possivel medir a qualidade do servico
concebido, bem como compreender de que forma os objetivos e as necessidades dos

consumidores estdo a ser atendidas (Menezes et al., 2022).
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A par da satisfacdo do usudrio, abordam-se as suas expectativas e a sua
experiéncia durante todo o processo para aferir os fatores positivos e negativos que

resultam da TD nos servigos publicos (Menezes et al., 2022).

Assim, segundo Menezes et al. (2022), a satisfacdo do usudrio pode servir como

medida da eficdcia dos servicos publicos digitais.

Em suma, este capitulo da Revisdo da Literatura permite que se observem
diferentes perspetivas tedricas e conceituais acerca do processo de transformacao digital
nos servicos publicos, realcando que este implica desafios e indicadores importantes a

estudar para a sua eficacia.

Como lacunas da literatura cientifica considerada, verificou-se que ha uma falta
de estudos com foco nos servigos publicos em Portugal, assim como ha limitacdes sobre

barreiras especificas que os utilizadores encontram (Kitsios et al., 2023).
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Capitulo 3: Metodologia

O seguinte capitulo diz respeito a metodologia utilizada, sendo que tem como

propdsito a sua justificacdo e descricdo.

Os objetivos passam por avaliar como é que as caracteristicas demograficas, o
conhecimento tecnoldgico, a educacdo e a acessibilidade influenciam a experiéncia dos
utilizadores na utilizacdo dos servicos publicos da Loja do Cidaddo (LC). Para além disso,
investigar qual é a percecdo dos utilizadores da LC em relacdo a seguranga/privacidade e

gualidade dos servicos digitais € mais um ponto importante da pesquisa.

Com esta investigacdo metodoldgica pretende-se identificar necessidades
especificas de diferentes grupos de utilizadores; detetar padrdes e dificuldades dos
individuos através das respostas obtidas, mas sobretudo avaliar o seu nivel de satisfacdo

em relagdo aos servicos digitais da Loja do Cidadao.

Assim, tendo por base a questdo de investigacdo “Como é que a ado¢do dos
servigos digitais da Loja do Cidaddo é percecionada pelos utilizadores e que impacto tém

na sua experiéncia?” e 0s seus objetivos, prossegue-se a recolha dos dados.

3.1. Metodologia de Investigacdo

Como estratégia de investigacdo segue-se o estudo de caso Unico, que neste
contexto é a Loja do Cidaddo, de modo a obter-se uma melhor compreensdo da
problematica e com diferentes perspetivas (Gray, 2017). Visto que ndo sdo muitas as
pesquisas que envolvem este espaco de servicos, a pesquisa é de caracter exploratorio. A
LC disponibiliza um vasto conjunto de servicos aos cidadaos e aos residentes em Portugal,
pelo que o seu estudo ird contribuir para uma melhor medi¢do do impacto da TD neste

tipo de servicos.

Neste caso especifico, a pesquisa é de natureza qualitativa, na medida em que é
tratada em circunstancias da vida real (Gray, 2017), sendo que o ponto de vista dos

participantes é tido em conta no dmbito da recolha e andlise dos dados (Yin, 2015).
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Uma das caracteristicas do estudo qualitativo é o facto de este ser estimulado para
descrever os comportamentos e pensamentos das pessoas, através de uma maior

absorcdo de novos conceitos e de definicdes ja existentes (Yin, 2015).

3.2. Concecado da investigacao

O método utilizado para a recolha de dados é a entrevista semiestruturada, pelo
gue o publico-alvo sdo os cidaddos que residem em Portugal. Pretende-se estudar as
diferentes faixas etarias (idosos, adultos e jovens) e incluir cidaddos estrangeiros que
residem no pais, a fim de se selecionar e comparar as informacdes mais relevantes,
abrangendo o leque de individuos que utilizam os servicos da LC e que estdo presentes

no campo de investigacdo (Kitsios et al., 2023).

De acordo com Yin (2015), através da realizacdo de entrevistas é possivel obter-se
informacgdes e destacar alguns comportamentos importantes para o estudo, e sobretudo
compreender de forma particular aquela que é a realidade dos intervenientes. Deste
modo, este método leva a que os investigadores consigam retirar dados por meio da

linguagem verbal e corporal dos participantes.

Um dos pontos chave das entrevistas é que os individuos acabam por se exprimir
livremente, dizendo aquilo que pensam e que querem dizer sem se restringirem, o que

pode ja ndo acontecer na recolha de dados quantitativa (Yin, 2015).

A execucgdo dos testes piloto sdo uma mais-valia no decorrer da investigacdo, uma
vez que podem surgir contribuicdes relevantes provenientes das entrevistas e dos
feedbacks dos entrevistados (Yin, 2015). Como tal, foram realizados 2 testes pilotos, com
0 objetivo de identificar possiveis erros/falhas nas questdes e de modo a verificar o tempo
necessario para execucdo das entrevistas. Constatou-se que o tempo da entrevista ndo
deveria ser longo, pois poderia ser limitado pelo nimero da senha dos clientes da Loja do

Cidad3o.

A maioria das entrevistas foram realizadas pessoalmente na entrada das Lojas do

Cidadao no Porto, no periodo de 20 de janeiro a 16 de fevereiro de 2024, fazendo um
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total de 16 entrevistas com uma duracdao média entre 10 e 15 minutos cada uma. E
importante referir que os entrevistados foram selecionados de forma aleatdria, apenas
foi tido em conta que se pretendia alcancar os diferentes grupos. Com base num guido
previamente estruturado (presente nos Anexos), as perguntas abordavam as diversas

dimensdes em estudo.

Para analisar qualitativamente os dados, recorreu-se ao software “NVivo”, com o
intuito de interpretar as informacg®es recolhidas e concluir acerca da investigacdo, por
meio da categorizacdo dos dados. Antes disso, foi feita a transcricdo de todas as

entrevistas para que depois se pudesse comecar a analise do conteudo.

Em primeiro lugar, importaram-se os dados recolhidos (as entrevistas) para o
software, seguidos de uma breve classificacdo dos entrevistados, tendo sido criados
atributos para os descrever demograficamente. A classificacdo dos atributos tidos em

conta foram o sexo; a profissdo; a nacionalidade; a faixa etdria e a educacao.

Posto isso, iniciou-se o processo de organizacdo dos dados, tendo por base a

codificacdo das entrevistas.

Os cadigos criados foram sustentados por informacdes relevantes retiradas das
entrevistas, e foram formados trés «clusters» para dar inicio ao processo de categorizagdo
dos codigos. O objetivo passou por agrupar os cédigos que tivessem algum tipo de

relacionamento, a fim de se desenvolver possiveis temas para analisar.

Tendo em conta a questdo de investigacdo e os objetivos especificos,
identificaram-se os seguintes «clusters»: Experiéncia dos utilizadores; Beneficios dos

servicos digitais e; Dificuldades e barreiras na utilizagdo dos servigos digitais.

Na primeira cluster, criaram-se subcodigos relacionados com a «acessibilidade»; a
«seguranca e privacidade» dos dados e ainda com a «informagao e comunicagdo»
divulgadas pela Loja do Cidadao, tal como se observa na Figura 2. Ja a «otimizagao do
tempo e recursos» pertence a cluster “Beneficios dos servigos digitais” (Figura 3). Por
ultimo, a cluster “Dificuldades e barreiras na utilizagdo dos servicos digitais” contém os
subcodigos: «autenticacdo» dos dados; «falta de recursos» e «website», como se pode

ver na Figura 4.
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— Cluster 1 - Experiéncia dos utilizadores: Qual é a percecdo dos utilizadores sobre

as experiéncias vividas, tendo em conta varias dimensdes?

Dispositivos eletrénicos

Acessibilidade

Internet

Usabilidade

Experiéncia do Seguranga e

Privacidade

il
[\
I

utilizador

/ 1\

)

Informagdo e Comunicagdo

o/

Figura 2 - Classificagcdo dos codigos: Experiéncia do utilizador

— Cluster 2 - Beneficios dos servigos digitais: Quais sao os beneficios identificados pelos

utilizadores relativamente a TD nos servicos publicos?

Beneficios dos servigos

. _— (Otimizagﬁo de tempo e recursos)
digitais

Figura 3 - Classificacdo dos codigos: Beneficios dos servicos digitais

— Cluster 3 - Dificuldades e barreiras na utilizag@o dos servigos digitais: Quais sao as
principais dificuldades que os utilizadores encontraram na utilizacdo dos servicos

digitais da Loja do Cidadao?

=
Dificuldades e Barreiras
na utilizacdo dos servigos | ——
digitais
\

Figura 4 - ClassificacGo dos cddigos: Dificuldades e barreiras na utiliza¢éo dos servicos digitais



Nota: Posteriormente, serdo levantadas possiveis sugestdes de melhoria que os
utilizadores da LC levantaram para um melhor funcionamento dos servicos digitais, tendo

em conta as suas experiéncias.

Depois de importados os dados e de estarem organizados, o passo seguinte diz
respeito a exploragdo dos mesmos, isto é, procurar entender os dados recolhidos com o
intuito de identificar padrdes e tendéncias, bem como excecdes, através da utilizacdo das

mais variadas ferramentas no software em questdo.

Tendo em conta a classificacdo dos cddigos estabelecida, segue-se o capitulo

referente a apresentacdo dos dados recolhidos, ou seja, a sua andlise profunda.
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Capitulo 4: Apresentacao e analise dos dados

O impacto da transformacao digital (TD) ndo é algo objetivo, mas pode ser medido

tendo por base varios indicadores, sendo que o presente estudo pretende avaliar a

perspetiva dos utilizadores da Loja do Cidaddo (LC).

Foram realizadas 16 entrevistas aos utilizadores da LC, tendo sido entrevistados 4

jovens, 4 adultos, 4 idosos e 4 estrangeiros residentes em Portugal (com idades

compreendidas no intervalo dos adultos). A faixa etdria dos jovens foi considerada até aos

25 anos, a dos adultos entre 0s 25 e 05 59, e a dos idosos a partir dos 60 anos de idade.

4.1.

Caracterizacao dos entrevistados

Os entrevistados foram distinguidos tendo em conta as suas caracteristicas

demograficas, tais como, o sexo, a nacionalidade, idade, educacdo e profissdo atual, como

se observa na Tabela 1:

Entrevistado
E1l
E2
E3
E4
E5
E6
E7
E8
E9

E10
E11l
E12
E13
E14
E15
E16

Sexo
F

b T T T o B o T -G » T » M B & B

Nacionalidade

Brasileira
Portuguesa
Americana
Portuguesa

Angolana

Brasileira
Portuguesa
Portuguesa
Portuguesa
Portuguesa
Portuguesa
Portuguesa
Portuguesa
Portuguesa
Portuguesa
Portuguesa

F: Feminino | M: Masculino

Tabela 1 - Caracterizagdo demogrdfica dos entrevistados

Idade
42
75
53
23
27
35
73
60
40
11
43
69
24
49
19
24

Educacdo
92 ano
Licenciatura
Mestrado
Licenciatura
Licenciatura
129 ano
122 ano
122 ano
Pés-graduacdo + NBA
122 ano
Licenciatura
Licenciatura
Licenciatura
Mestrado
122 ano

Licenciatura
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Profissdo
Empregada doméstica
Reformado
Formadora
Desempregada
Desempregada
Cabeleireira
Reformado
Pré-Reformado
Advogado
Estudante
Assistente Comercial
Reformada
Estudante
Funcionaria publica
Estudante
Administrativa



Dos 16 entrevistados, ha um total de 11 individuos do sexo feminino e 5 do sexo
masculino. As idades estdo entre os 24 e os 75 anos e para além da nacionalidade
portuguesa, foram realizadas entrevistas a duas pessoas brasileiras, a uma cidada
angolana e a uma americana. No que diz respeito as habilitacdes literarias, apenas uma
pessoa so concluiu 0 92ano, sendo que as restantes concluiram todas o 122, tendo alguns
individuos feito uma licenciatura e ha ainda quem tivesse completado o mestrado/pds-

graduacdo.

Passando a analise do conteldo, primeiramente procurou-se averiguar qual seria
o posicionamento dos utilizadores dos servicos da Loja do Cidaddo em relagao aos meios

digitais disponiveis, tal como se observa no Gréfico 1:

"]a experimentou utilizar os servicos digitais da Loja do
Cidadao?"

=
N W 1O N O O O

=

Sim e consegui. Tentei mas ndo consegui. N3do tentei.

Grdfico 1 - Resposta dos entrevistados a questdo "Jd experimentou utilizar os servicos digitais da Loja do
Cidaddo?"

Dos 16 entrevistados, 9 ja experimentaram e conseguiram utilizar os servigos
digitais, 5 tentaram utilizar, mas sem sucesso e 2 é o numero de individuos que nunca os

procurou utilizar.
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De acordo com as respostas recolhidas por parte dos entrevistados, identificaram-
se 0s principais temas que revelam o impacto que os servicos digitais da LC estdo a ter

nos seus utilizadores.

Assim, verificou-se que, a experiéncia do cidaddo; os beneficios provenientes do
uso dos servicos digitais e as dificuldades e barreiras encontradas sdao os temas em estudo

e resultam em sugestdes de melhoria desses mesmos servigos.

Segue-se a anadlise profunda dos dados, a fim de se tentar identificar padrdes e
tendéncias no &mbito das respostas obtidas, explorando-as e relacionando-as, sendo que

a primeira dimensdo em estudo serd a que envolve a experiéncia geral do utilizador.

4.2. Experiéncia dos utilizadores

Pressupde-se que a experiéncia que um cidaddo tem ao utilizar os servicos digitais
da LC seja boa e que satisfaca as suas necessidades. Ainda que a TD ndo tenha
implementado uma mudanga completa, tem vindo a alterar o modo de funcionamento

destes servicos, passando agora pelo meio digital.

Neste caso, a experiéncia dos utilizadores engloba a acessibilidade; a seguranca e
privacidade dos dados percebidas pelos utilizadores e ainda a informagdo e comunicacdo

realizada pela LC.

4.2.1. Acessibilidade

Quando interrogados sobre a acessibilidade, todos os entrevistados revelaram ter
acesso a internet diariamente, sendo que os dispositivos que mais utilizam é o telemdével
e o computador. Verificou-se também que, entre os cidaddos que representam a amostra,
aqueles que tém viatura prépria consideram mais acessiveis as deslocacdes até a LC, ao
contrario daqueles que dependem dos transportes publicos, pelo que a disponibilidade

dos servicos digitais € uma vantagem para todos.
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Relativamente a usabilidade dos servicos digitais, ja ndo se verificou unanimidade,

pelo que os utilizadores possuem opinides distintas sobre o uso do website e da aplicagdo.

“Agendei para tirar o cartdo do cidaddo e correu tudo bem. Marquei,

cheguei a horas e foi no momento. E muito conveniente.”
Entrevistado 3

“Eu ndo considero que seja assim téo fdcil utilizar as plataformas no

sentido em que as mesmas ndo sGo extremamente intuitivas (...)”

Entrevistado 4

4.2.2. Seguranca e Privacidade

Do numero total de entrevistados, ndo houve nenhum que, no que toca a
seguranca e privacidade dos dados, tenha demonstrado algum problema em colocar as

suas informacdes no website/aplicacdo.

Deste modo, salientaram que confiam neste tipo de plataformas fornecidas pelo
Governo, mas que, ainda assim, tém cuidado quando partilham os seus dados e, portanto,

sentem-se seguros.

4.2.3. Informacgao e comunicagao

Ao analisar as respostas dos entrevistados, percebeu-se que pode existir uma falta
de comunicacdo da parte da LC relativamente a como utilizar os servicos digitais (o que
incluiu o website e aplicacdo) e que tipo de servicos estdo disponiveis via online. A par da
comunicacdo, estd a informacdo disponivel no website que, por vezes, ndo ajuda o

cidaddo a encontrar as respostas que necessita.

Concluiu-se que a maioria dos entrevistados faz pesquisa propria para encontrar
as informacdes que procura e que mesmo assim, ha elementos que ndo sdo esclarecidos.
Para além disso, predominou o numero de entrevistados que revelou ter obtido
conhecimento dos novos canais digitais da LC a partir de fontes amigas e ndo por parte

da entidade em questdo, o que pode significar uma falha de comunicacdo da LC. Foram
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pouUCOS 0S casos em que tomaram conhecimento dos servicos digitais nos préprios

espacos das LC.

Em suma, conclui-se que uma maior acessibilidade aos servicos digitais, os torna
mais convenientes para os utilizadores, melhorando a sua experiéncia,

consequentemente.

Para além da experiéncia em si, 0 que gera bastante impacto na forma como os
utilizadores reagem a transformacao digital sdo os beneficios que os mesmos encontram

e que por sua vez, tém repercussdes na sua satisfacao.

4.3. Beneficios dos servicos digitais

Os beneficios provenientes da utilizacdo dos servigos digitais sdo o principal
motivo da mudanca tecnoldgica, sendo que a redugdo de custos; a comodidade; a
agilidade e rapidez na resolucdo dos processos, bem como a flexibilidade, sdo alguns dos

fatores que os entrevistados consideram mais relevantes (Grafico 2).

Beneficios da utilizacdo dos servicos digitais

Reducdo de
custos pessoais Agilidade e
Rapidez
Comodidade
Flexibilidade

Grdfico 2 - Beneficios do uso dos servigos digitais



4.3.1. Otimizacao do tempo e custos

No geral, observou-se que os utilizadores acreditam que ha uma otimizacdo do
tempo e dos custos associados as deslocacbes até a LC, afirmando que a reducdo do
tempo de espera, assim como a agilidade dos processos é uma mais-valia da utilizacdo

dos servigos digitais.

”

“(..) assim consigo gerir o meu tempo, gerir a minha vida.
Entrevistado 8

“(...) uma pessoa assim ndo tem de estar aqui em stress, porque o

”

facto de uma pessoa estar aqui sentada hd muito tempo cria stress.
Entrevistado 8

“Todos nés temos um custo/hora (...) tempo é dinheiro!”
Entrevistado 9

“(...) poupo tempo e tenho custos reduzidos porque ndo gasto gasolina

”

ou dinheiro no transporte.

Entrevistado 12

Apds a analise dos dados, concluiu-se que a TD reduz o tempo de espera dos

utilizadores e quantidade de burocracia.

A par da experiéncia do utilizador e dos beneficios provenientes do uso dos
servicos digitais, as dificuldades e barreiras identificadas pelos utilizadores sdo uma

dimensdo relevante, na resposta a questao de investigacdo do presente estudo.

4.4. Dificuldades e barreiras na utilizacdo dos servicos digitais

No ambito das entrevistas realizadas, concluiu-se que existem alguns desafios
relacionados com o uso dos servicos da LC. Dos 16 cidaddos entrevistados, nem todos
comunicaram ja ter tido algum tipo de dificuldade na utilizacdo ou do website ou da

aplicacdo, mas atendendo aqueles que identificaram algumas barreiras (10), destacaram-
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se problemas associados a autenticacdo dos dados; a falta de recursos e a concegdo do

website (Grafico 3).

Principais dificuldades identificadas pelos utilizadores

Autenticacdo
20%

Website
40%

Falta de recursos
40%

m Autenticagdo = Falta de recursos = Website

Grdfico 3 - Principais dificuldades identificadas pelos utilizadores

Fonte: Software Nvivo

4.4.1. Autenticagao

No que diz respeito a autenticacdo dos dados no website/aplicacdo da LC, duas
pessoas salientaram que a utilizacdo da chave mével pode ser algo bastante complicado
e gue por ndo terem conseguido, ndo utilizaram os servicos digitais. Para além disso,
houve quem destacasse, por exemplo, que o esquecimento da palavra-passe, torna-se

num processo complexo de resolver.

“E fdcil aceder aos servicos, a autenticacdo é que é complicada... é

através da chave mdvel digital e aquilo é uma confuséo completa.”

Entrevistado 11
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4.4.2. Falta de recursos

A falta de recursos engloba, sobretudo, os recursos humanos, uma vez que 40%
dos entrevistados comenta que o nimero de funcionarios a trabalhar ndo consegue dar

resposta as necessidades dos utilizadores.

E de realcar que, os emigrantes entrevistados, foram quem revelou o maior
descontentamento em relacdo a esta escassez de trabalhadores e que torna os processos
ainda mais longos e demorados. Ha cada vez mais estrangeiros a residir em Portugal, pelo
gue é necessario haver recursos que satisfacam as suas necessidades. O nimero reduzido
de funcionarios faz também com que haja o recorrente esgotamento de pedidos de

senha, tanto online como nas Lojas.

4.4.3. Website

Apesar de nem todos os entrevistados terem apontado o design e a concecdo do
website como fator de dificuldade, a verdade é que muitos deles tiveram problemas na
sua utilizacdo.

“Tive dificuldade em encontrar onde pedir senha e por isso desloguei-

me até aqui pessoalmente.”
Entrevistado 8

“O layout da pdgina da internet ndo é assim uma coisa apelativa ou

que se destaque.”

Entrevistado 11

Visto que os servicos digitais da LC pressupdem a utilizacdo do website e das
aplicac@es, deveria ser algo que os cidaddos conseguissem aceder com facilidade e que
fosse intuitivo para navegar. No entanto, foram alguns os cidaddos que reclamaram com
a disposicdo do website, destacando a falta de informacao disponivel e ainda realcaram
ter tido dificuldade em explorar os elementos apresentados. Had quem ndo consiga sequer

tirar a senha, assim como, quem ndo encontre o que procura.
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Posto isto, revela-se que os utilizadores se deparam com barreiras especificas, no

ambito da adaptacdo a novos processos digitais e da navegacdo nas plataformas digitais.

4.5. Relagdo entre caracteristicas demograficas dos utilizadores e
dimensdes em estudo

Depois de analisadas de um modo geral as dimensdes em estudo, é fundamental
criar relacdes entre as demais e as caracteristicas demograficas dos utilizadores, com o
intuito de explorar aprofundadamente de que modo os servigos digitais estdo a abranger
os diferentes cidaddos e identificar oportunidades de melhoria para atender as suas

necessidades.

Assim, destacam-se algumas das relacGes que podem ser atendidas para valorizar

a investigacdo e que foram exploradas através da utilizacdo do software Nvivo:

/

Nacionalidade \
( Experiéncia do utilizador )

Idade

Dificuldades e Barreiras na utilizacdo dos
servicos digitais

Educagédo + Profissdo

NN
NEEVANEEVAN

Figura 5 - Relagdo entre caracteristicas demogrdficas dos utilizadores e dimensbes em estudo.

Como todos os estrangeiros que residem em Portugal que foram entrevistados
falam portugués, ndo se aprofundou a existéncia de barreiras linguisticas, nem se
destacaram grandes disparidades nos desafios relacionados com a utilizagdo dos servicos
digitais LC em relacdo aos cidaddos de nacionalidade portuguesa. Apenas salientou-se
gue, devido ao enorme fluxo de migrantes, ainda que haja uma maior eficiéncia derivada
do uso dos servicos online, os individuos em questdo ainda ndo vém os seus processos a

serem simplificados. Desta forma, os cidaddos estrangeiros protestam contra a falta de
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recursos humanos/burocraticos suficientes para dar resposta a procura existente por este

grupo.

Contudo, consideram facil o uso das plataformas digitais oferecidas e continua a
ser um aspeto conveniente o facto de conseguirem, cada vez mais, reduzir o tempo de

espera que perdem a tratar de pedir documentacdo e/ou a tentar renova-la.

Relativamente as faixas etdrias, se se pensar na sociedade dividida pelos jovens,
adultos, idosos, ha um forte reconhecimento geral de que € a nova geragao quem domina
a era digital e que, os idosos sdo quem ja ndo acompanha esta transformacdo. No
entanto, na realizacdo deste estudo e em relacdo a utilizacdo dos servigos publicos da
Loja do Cidaddo, constatou-se que a faixa etaria mais velha, tem vindo cada vez mais a

explorar os meios tecnolégicos.

Em relacdo a usabilidade dos servicos digitais da LC, os 4 idosos entrevistados
constataram que ja tinham experimentado, pelo menos uma vez, utilizar esses servicos e
gue os consideravam bastante Uteis. De um modo geral, preferem recorrer ao canal

online, apesar de sublinharem que nem sempre tém sucesso na sua funcionalidade.

E importante referir que os demais revelaram ter competéncias tecnoldgicas,
alguns basicas e outros mais avancadas, o que ajuda na utilizacdo destes servicos e que
pode ser um fator negativo para quem nao as possui. Para além disso, sdo um grupo que,
ao contrdrio dos jovens, ja ndo possui tanta paciéncia e predisposicdo para explorarem a

parte digital, pelo que ficam pelos processos mais basicos.

Caracterizam-se ainda, por ser uma faixa etaria que ganha stress em estar a espera
para ser atendido, pelo que tentam usar os servicos digitais antes de se deslocarem

fisicamente até a Loja.

Os maiores desafios que os idosos enfrentam aquando do uso dos servicos digitais
da LC estdo relacionados com a navegacdo no website e deparam-se, em algumas

situacdes, com a falta de senhas disponiveis.

A faixa etdria que representa os adultos e que é composta por 8 individuos,
permitiu averiguar que estes utilizadores consideram pratica e Util a utilizacdo dos

servicos digitais. Porém, sdo também o grupo que talvez revela uma maior dificuldade na
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conclusdo dos seus processos e com menos predisposi¢do para procurar informagdo no

website (talvez por serem mais ocupados e terem o tempo mais limitado).

J& ao analisar os jovens percebeu-se que ha muitos servicos online
disponibilizados pela LC que os jovens com menos de 25 anos nao podem uftilizar. Ainda
gue a maioria dos jovens ndo trate de grande parte dos assuntos e de terem quem os
ajude a resolver algumas questdes, isto pode levantar algumas questdes, uma vez que, se
sdo os jovens a faixa etdria com maior facilidade na utilizacdo dos servigos digitais porque
é que ndo os poderdo utilizar? Talvez a partir dos 18 anos ja pudessem tratar de uma

grande parte dos assuntos através das plataformas online.

Enquanto os idosos ndo possuem tantas competéncias digitais, os jovens nao
possuem tanto conhecimento acerca dos processos que a Loja do Cidad3do oferece, seja
relacionado com a segurancga social, com as financas, entre outros. Deste modo, o
tratamento de alguns servigos torna-se mais complexo e faz com que tenham medo de

os utilizar derivado da falta de informacao.

O nivel de educacdo e a profissdo que um cidadao exerce pode influenciar a sua
percecdo no uso dos servicos digitais. Supondo que, quanto mais forem as habilitacSes
literarias, maior serd a literacia digital dos utilizadores, acredita-se que o menor contacto
com as tecnologias digitais no ambito do percurso académico, tornara a usabilidade dos

servicos digitais da LC menos eficiente.

Existem profisses onde ha uma maior interacdo com o meio tecnolégico e que,
consequentemente, acabam por facilitar a experiéncia de utilizadores dos servicos digitais

como os da LC, sem revelarem ter tantas dificuldades.

Através da recolha de dados, concluiu-se que os cidaddos mais instruidos e com
profissdes em areas associadas a tecnologias digitais acabam por ter uma maior facilidade
na utilizacdo dos servicos digitais, como é o caso do E9 que possui uma pds-graduacao e
um NBA e exerce advocacia e expressou a sua tranquilidade no uso desses mesmos
servicos. O mesmo ja ndo acontece com o E6, por exemplo, que é cabeleireira e possui o
129 ano de escolaridade, e por isso, encontra mais dificuldades e, por isso, prefere ndo

tentar explorar os servicos digitais.
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A seguinte tabela é uma sintese da andlise da relacdo entre caracteristicas

demograficas dos utilizadores e algumas das dimensdes em estudo:

Caracteristicas
Demograficas

Nacionalidade
estrangeira

Jovens
Faixa
. Adultos
etaria
Idosos

Educacdo + Profissdo

Dimensodes

Experiéncia geral do utilizador

Ainda que os servigos digitais facilitem os
processos, consideram-nos longos e
demorados.

Tém facilidade na usabilidade das
plataformas digitais, mas precisam de
mais ajuda para concluir os processos e
para perceberem o que precisam de
fazer — falta de informacao.

Apresentam disponibilidade (ainda que
limitada) para explorar os servigos
digitais, mas também tém as suas

dificuldades.

Consideram convenientes e tentam
utilizar as plataformas digitais, mas se
ndo conseguirem desistem e deslocam-
sea LC.

Dificuldades e Barreiras na
utilizagdo dos servigos digitais

Autenticacao.
Falta de recursos: funcionarios e
burocracia.

Autenticacao.

Website.
Autenticacao.
Falta de recursos.

Website.
Falta de recursos: senhas
esgotadas.

Os cidaddos mais instruidos e com profissdes com areas associadas a

tecnologias digitais acabam por ter uma maior facilidade na utilizacdo dos

servicos digitais.

Tabela 2 - Sintese da andlise da relagcdo entre caracteristicas demogrdficas dos entrevistados e dimensdes

em estudo.

As Lojas do Cidaddo desempenham um papel importante na relagdo dos cidaddos

com os servicos publicos, pelo que a sua eficacia é o ponto chave dessa ligagdo. Como tal,

segue-se um conjunto de sugestdes de melhoria dos servicos digitais, tendo por base a

perspetiva e feedback dos utilizadores recolhidos nas entrevistas.
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4.6. Sugestdes de melhoria

Ainda que grande parte dos cidadaos entrevistados tenha manifestado satisfacao
com o uso dos servicos digitais, identificam-se alguns pontos de partida para melhoria

dos mesmos, tal como se observa na seguinte tabela:

1. Investir na usabilidade das plataformas digitais.

— Apostar numa interface intuitiva e facil de utilizacdo com menu bem organizado.
— Simplificar a navegacdo dos utilizadores para que encontrem sem complicacdo as
informacdes que necessitam, incluindo requisitos, prazos e documentos necessarios para

cada servico.

2. Oferecer servico digital de apoio ao utilizador.

— Abrir um espaco para receber feedback dos utilizadores para que possam relatar
problemas e sugerir melhorias, bem como haver atendimento online para que os mesmos

possam fazer perguntas e encontrar solugdes.

3. Apostar no servico digital personalizado.

— Enviar lembretes e notificagdes aos utilizadores, com o intuito de os informar de
renovacoes e atualizacdes de documentos (através de email e mensagens) ou de os avisar

sobre o estado dos pedidos realizados.

4. Desenvolver capacidades e integrar novos servigos digitais.

— Reduzir o nimero de documentos necessarios e a burocracia, em geral.

— Facilitar alguns procedimentos e inserir novos processos que poderiam ser tratados via

online.

Tabela 3 - Sugestdes de melhoria dos servicos digitais da Loja do Cidaddo
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Capitulo 5: Discussdo dos resultados

Apresentados os resultados obtidos, segue-se o capitulo da Discussdao dos
Resultados, que resulta da sequéncia da interpretacdo dos dados recolhidos nas

entrevistas com a literatura cientifica que existe relativa ao tema em questdo.

A presente investigacao confirmou que, tal como sugere a literatura, atualmente
os cidaddos portugueses tém acesso a internet no seu dia a dia (Pigtkowski & Misztal,

2022) e na sua maioria, possuem dispositivos eletrénicos (Comissdo Europeia, 2022).

Os dados recolhidos corroboraram a ideia de que existe falta de formacdo
(Alvarenga et al., 2020) e de comunica¢do no que toca a como utilizar os servicos digitais,
bem como se caracteriza a informacao disponivel como sendo, por vezes, incompleta e

desorganizada.

De acordo com Eom e Lee (2022), é necessdria a adaptacdo dos utilizadores no
acesso aos novos servicos digitais devido a sua complexidade, e tal se verificou no ambito
desta investigacdo, quando os utilizadores identificaram um conjunto de dificuldades que
tém na utilizacdo dos mesmos. Mais uma vez, as barreiras especificas mencionadas pelos
entrevistados estdo relacionadas com a autenticacdo dos dados; com a falta de recursos
disponiveis e ainda, com o design e layout do website (que deveriam proporcionar uma

facil navegacdo aos utilizadores).

Com aintroducdo das novas tecnologias e o aparecimento das plataformas digitais
como o website e as aplicacdes, as expectativas geradas pelos utilizadores tornam-se mais
elevadas (Sanina et al., 2023). No desenvolvimento desta investigacdo verificou-se isso
mesmo, quando os utilizadores revelaram a sua insatisfacdo quando os meios digitais ndo
ajudam no desenvolvimento dos servicos ou na conclusdo de alguns processos realizados

online.

No que diz respeito a seguranca e privacidade dos dados, que se poderia tornar
um risco e uma preocupacao para os utilizadores (Majdoubi & Bakkali, 2019), a totalidade

da amostra demonstrou nado ter algum tipo de problema em partilhar os dados pessoais,
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com o propdsito de aceder as plataformas do governo, mas que tém sempre cuidado na

sua utilizacao.

Tal como é expectdvel quando se aborda a questdo da digitalizacdo, é muito
importante que, tanto os funcionarios como os utilizadores, tenham as competéncias
bdsicas para conseguirem navegar e executar o que for preciso para responder as
necessidades (Umbach & Tkalec, 2022). Contudo, nem todos os utilizadores possuem
essas competéncias que poderdo ou ndo estar relacionadas com a sua faixa etdria; a sua
nacionalidade; ou até mesmo com o seu nivel de educacdo e profissdo que exercem

(Safarov, 2021) e que poderdo influenciar a usabilidade dos meios digitais.

Neste estudo, salientou-se que ha sim uma relacdo entre as caracteristicas
demograficas dos utilizadores e a sua experiéncia em geral, assim como com as barreiras
gue encontram. Porém e ao contrario do que se esperava, ndo se verificou o fendmeno
de exclusdo digital em relacdo aos idosos (Leite et al., 2023). A faixa etdria mais velha
revelou ter as competéncias basicas para aceder aos servigos publicos digitais, e os
problemas que identifica ter, também os outros grupos de investigacdo os tém. Ainda na
sequéncia do estudo dos idosos e de acordo com Safarov (2021), ha quem fique ansioso
e stressado com a chegada dos servicos digitais e a sua utilizacdo, mas no ambito desta
pesquisa constatou-se que ha quem fique mais stressado por estar horas e horas a espera

para ser atendido presencialmente.

Segundo Ordieres-Meré et al. (2020), a transformacdo digital proporciona um
conjunto de beneficios para o utilizador e tal confirmou-se quando interrogados os
entrevistados acerca desse tépico. No caso da Loja do Cidaddo, as principais vantagens
gue se destacam no uso dos servicos digitais sdo a comodidade e flexibilidade; a agilidade
e rapidez da realizacdo de alguns procedimentos e sobretudo; a reducdo de recursos

pessoais, como 0s custos de deslocacdo e o tempo de espera.

Através do estudo destas dimensGes € possivel percecionar o nivel de satisfacdo
dos utilizadores em relacdo ao uso dos servicos digitais (Menezes et al., 2022), tendo-se
concluido que os utilizadores estdo mais satisfeitos com os servicos digitais para tratem
dos seus documentos e processos, pelo que preferem a sua utilizacdo sempre que

possivel, mas apelam a melhoria continua dos mesmos.
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Deste modo, concluiu-se que os cidadaos de um modo geral, se sentem cada vez
mais envolvidos na concretizagdo das atividades e no centro dos processos (Kitsios et al.,

2023) e valorizam o aumento da conveniéncia dos servicos (Manser Payne et al., 2021).
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Capitulo 6: Conclusdes

Segue-se o capitulo destinado as conclusdes da presente investigacado, sob a forma
de respostas aos objetivos especificos da pesquisa. Por ultimo, sdo apresentadas as

limitacdes do estudo e algumas sugestdes para investigacdo futura.

6.1. Sintese dos principais resultados obtidos

O propodsito do estudo foi avaliar qual é a percecdo dos utilizadores em relacdo
aos servicos digitais da Loja do Cidaddo e tentar medir o impacto que estdo a ter na sua

experiéncia em geral.

Desta forma, e com o intuito de ver respondidos os objetivos especificos da
investigacao previamente definidos, observa-se a sintese dos resultados provenientes da

andlise e discussdo dos dados.

6.1.1. Avaliar o impacto da TD na eficiéncia e acessibilidade dos servicos publicos, bem

como no aumento da satisfacdo dos utilizadores dos servicos da Loja do Cidaddo

Ainda que dificil de medir o impacto da transformacdo digital nos servigos
publicos, com o presente estudo permitiu-se avaliar que a introducdo dos servicos digitais
da LC na vida dos cidadaos, tornou os procedimentos mais eficazes e melhorou a sua

acessibilidade, na sua generalidade.

Principalmente a otimiza¢do do tempo e custos pessoais para os utilizadores & um
indicador positivo na experiéncia geral dos mesmos, e consequentemente na sua

satisfacdo.
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6.1.2. Identificar barreiras e desafios enfrentados pelos utilizadores da Loja do Cidaddo

Contudo, e tal como seria de esperar, foram identificadas pelos utilizadores um
conjunto de barreiras especificas que estes enfrentam quando tentam utilizar as

plataformas digitais.

As principais dificuldades encontradas estdo relacionadas com a autenticagdo dos
dados dos utilizadores; com a falta de recursos por parte da LC e com a navegagdao no

website.

Verificou-se, por sua vez, que a LC poderia simplificar alguns processos e promover
algumas melhorias nos seus servicos digitais, a fim de proporcionar uma melhor atividade

para os utilizadores.

6.1.3. Investigar as diferencas demogrdficas perante a transformacdo digital na

utilizacéo dos servigos da Loja do CidadGo

Ainvestigacado teve foco na relacdo entre as diferencas demograficas e a utilizacdo
dos servicos digitais, tendo-se concluido que a faixa etaria; a nacionalidade; o nivel de
educacdo e a profissdo que os utilizadores exercem podem influenciar a qualidade da sua

experiéncia.

Observou-se que as habilitacGes literarias tém relacdo direta com um maior ou
menor conhecimento tecnoldgico e com as competéncias que os cidaddos possuem para
estarem aptos a utilizar as tecnologias. Neste caso revelou-se que os idosos estdo a tentar

utilizar os servicos disponiveis pela LC, ao contrario do que seria provavel.

Assim, aferiu-se a percecao dos utilizadores em relacdo a digitalizacdo dos servicos
da LC e o impacto que estdo a ter nas suas experiéncias, que caracterizam como sendo

positivo, no geral, e com margem para melhorias.
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6.2. LimitacOes e Sugestdes para investigacao futura

A presente investigacdo revela algumas limitacdes que devem ser tidas em
consideracdo. A transformacdo digital é um fendmeno complexo que incide sobre as
empresas e a sociedade e, derivado da sua constante evolucdo e das diferentes
dimensdes que engloba, torna-se complicado analisar o seu impacto. Por isso, o facto do
estudo ndo abranger todas as dimensdes que poderiam ser aprofundadas, por ser algo

limitativo.

Relativamente a recolha dos dados, ndo foi obtida autorizacdo para se entrevistar
colaboradores da LC, o que seria uma fonte de informacdo relevante para medir o nivel
de satisfacdo dos cidaddos e para perceber de que forma as novas tecnologias estdo a ter
impacto nas suas vidas. Isto porque sdo os funciondrios quem diariamente recebe o

melhor feedback e reclamacdes dos envolvidos.

Sublinha-se ainda que, apesar de a faixa etaria dos jovens ser um dos grupos
inseridos no estudo, a sua contribuicdo pode ser insuficiente uma vez que, alguns dos

servicos digitais so estdo disponiveis a partir dos 25 anos.

O processo de recolha de dados foi realizado por meio de entrevistas, mas nem
todos os entrevistados tém a mesma predisposicdo para desenvolver a sua opinido

relativa as questdes feitas, o que pode tornar a investigacao desprovida.

Por ultimo, ainda que a amostra tenha sido selecionada de forma aleatéria, o facto
de ndo serem entrevistadas pessoas de todas as zonas geograficas e classes sociais, pode
ser uma limitacdo. Nem todos tém os mesmos recursos e isso pode condicionar a
utilizacdo dos servicos da LC, logo a contribuicdo ndo sera a mesma porque podera existir

uma disparidade entre as zonas rurais e urbanas, por exemplo.

Para uma investigacdo futura, seria interessante explorar de que forma é que a
transformacdo digital estd a impactar os colaboradores da Loja do Cidaddo. A par dos
utilizadores, estes tém-se deparado com novos desafios na esfera dos atuais servicos
digitais e como tal, seria notavel explorar a sua visdo relativamente as grandes mudancas,

sobretudo a nivel organizacional. A procura por esse lado dos funcionarios poderd
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conduzir a uma contribuicdo positiva no caminho para a melhoria dos servicos publicos
digitais.

Por outro lado e na linha de estudo da presente investigacdo, aprofundar a
pesquisa relativa aos cidaddos estrangeiros que residem em Portugal seria um estudo

notavel para reduzir barreiras linguisticas que possam existir e avaliar o nivel de inclusdo

e eficiéncia da oferta dos servicos publicos para os migrantes.
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Anexos Fonte: Nvivo

1. Guido das entrevistas

Parte 1 — Introducgdo, caracteristicas demograficas e Experiéncia tecnolégica

Ola o meu nome é Marta e gostaria de |he fazer um conjunto de perguntas, para a
elaboracdo da minha tese de Mestrado em Gestdo, na Catdlica Porto Business School. O
tema é a TD nos servicos publicos: o Caso da Loja do Cidaddo. Gostaria de lhe pedir

autorizacao para gravar a entrevista.

Identificar o Género
Que idade tem?
Quais sdo as habilitagdes literarias?

Qual é a profissdo que exerce?

A N

Com que frequéncia utiliza dispositivos eletrénicos? Tem acesso a internet no seu
dia-a-dia?

6. Quais sdo os dispositivos que utiliza com mais frequéncia?
Parte 2 — Experiéncia na Loja do Cidaddo, Acessibilidade e Eficiéncia

7. Com que frequéncia utiliza os servicos da Loja do Cidaddo?

8. Para si sdo acessiveis as localizacdes das Lojas?

9. Ja tentou utilizar os servicos digitais da Loja do Cidaddo? Se sim, o que achou da
experiéncia?

10. Costuma visitar a LC fisicamente ou procura utilizar os meios digitais?

Se utilizar os servicos digitais:

11. Como avalia a facilidade de uso dos servicos online da Loja do Cidaddao? Tem
facilidade em utilizar os meios digitais para tirar a senha previamente, por

exemplo?
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12. E capaz de identificar alguma dificuldade especifica que tenha tido durante o uso
dos servicos digitais?

13. Notou melhorias na eficiéncia dos servicos desde a TD?
Parte 3 — Seguranga e privacidade

14. Sente-se seguro ao usar os servicos digitais da Loja do Cidaddo?
15. Tem total confianga na autenticagdo e na protegdo da sua conta ao usar 0s servigos

digitais?
Parte 4 — Feedback/Sugestdes e Encerramento da entrevista

16. Acredita que ao utilizar os servicos digitais, em vez dos tradicionais, que

economiza tempo e tem custos reduzidos?

Se ndo utilizar os servicos digitais:

17. Tem conhecimento dos servicos digitais que a LC possui? Ou seja, as
funcionalidades que existem em aplica¢des e site?
a. Se tivesse conhecimento que poderia tratar de certos processos online,
continuaria a deslocar-se até a Loja do Cidadao?
18. Porgue é que nao utiliza os servigos digitais? Prefere tratar deste tipo de assuntos
presencialmente ou ndo se sente a vontade a utilizar os meios digitais?
a. Se prefere presencialmente, porque motivo prefere?
19. Que tipo de dificuldades/desafios especificos o impedem de utilizar os servicos
online da Loja do Cidadao?
20. Tem receios em relacdo a seguranca dos seus dados ao utilizar os servicos digitais?
21. Acha que falta informacdo de como utilizar as os servicos digitais?
22. Existem questdes relacionadas com a tecnologia que podem ser um impedimento

para utilizar os servicos digitais?
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2. Dados do projeto

Entrevistas transcritas Cddigos Referéncias
Entrevista 1 11 42
Entrevista 2 14 37
Entrevista 3 16 45
Entrevista 4 15 45
Entrevista 5 14 32
Entrevista 6 9 25
Entrevista 7 15 46
Entrevista 8 15 47
Entrevista 9 14 37
Entrevista 10 17 41
Entrevista 11 17 43
Entrevista 12 11 27
Entrevista 13 13 40
Entrevista 14 13 22
Entrevista 15 11 16
Entrevista 16 11 21

Tabela 4 - Dados do projeto: Entrevistas, Codigos e Referéncias
3. Dados da codificacao das entrevistas transcritas

Nome Arquivos Referéncias | Criado em
Beneficios 5 8 12/02/2024 18:02
Otimizacdo de tempo e custos 9 11 07/02/2024 17:05
Dificuldades e barreiras 11 19 12/02/2024 18:18
Autenticagdo 2 3 12/02/2024 18:27
Falta de recursos 4 4 12/02/2024 18:34
Website 4 4 12/02/2024 18:31
Experiéncia 16 41 07/02/2024 16:55
Acessibilidade 8 17 07/02/2024 16:52
Dispositivos eletrdnicos 16 16 08/02/2024 10:55
Internet 16 16 08/02/2024 11:04
Usabilidade 13 17 08/02/2024 11:05
Informacdo e Comunicagdo 9 10 08/02/2024 11:52
Seguranca e Privacidade 15 18 07/02/2024 16:54
Sugestdes de melhoria 5 5 13/02/2024 11:04

Tabela 5 - Codificagdo das entrevistas
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4. Tabelas de referéncia cruzada: atributos e temas

a. Faixa etaria e Experiéncia do utilizador

Entrevistados Jovens (4) Adultos (8) Idosos (4) Total (16)
Experiéncia 4 8 4 16
Acessibilidade 2 4 2 8
Informacgdo e Comunicacdo 3 5 1 9
Total (exclusivo) 4 8 4 16
Tabela 6 - Tabela de referéncia cruzada: Faixa etdria e Experiéncia do utilizador
b. Faixa etaria e Dificuldades e barreiras
Entrevistados Jovens (4) Adultos (8) Idosos (4) Total (16)
Dificuldades e barreiras 2 6 3 11
Autenticagao 0 2
Falta de recursos 1 2 1 4
Website 1 2 1 4
Total 3 6 3 12
Tabela 7 - Tabela de referéncia cruzada: Faixa etdria e Dificuldades e barreiras
c. Nacionalidade e Experiéncia do utilizador
Brasileira | Americana | Angolana
Portuguesa (12) Total (16)
Entrevistados (2) (1) (1)
Experiéncia 12 2 1 1 16
Acessibilidade 5 2 1 0 8
Informacdo e 7 0 1 1 9
Comunicacgao
Total (exclusivo) 12 2 1 1 16

Tabela 8 - Tabela de referéncia cruzada: Nacionalidade e Experiéncia do utilizador
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d. Nacionalidade e Dificuldades e barreiras

Portuguesa | Brasileira | Americana
Angolana (1) | Total (16)

Entrevistados (12) (2) (1)

Dificuldades e 9 0 1 1 11
barreiras

Autenticacao 2 0 0 0 2
Falta de recursos 3 0 0 1 4
Website 4 0 0 0 4
Total (exclusivo) 10 0 1 1 12

Tabela 9 - Tabela de referéncia cruzada: Nacionalidade e Dificuldades e Barreiras
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