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RESUMO

A experiéncia do usuario (UX) € uma area em constante evolugdo, a qual envolve diversos
métodos para compreender como as pessoas interagem com produtos e servicos. Em geral, a
UX pode ser avaliada por uma combinacéo de técnicas qualitativas e quantitativas. O estudo da
experiéncia do usuério foi realizado in loco nas Centrais JA! do estado de Alagoas, com o objetivo
compreender as dores, as necessidades, os desejos e as percepcdes dos cidaddos em relacéo
aos servicos digitais oferecidos pelos 6rgaos publicos e entidades parceiras que compdem essas
centrais, visando proporcionar uma interacdo mais eficiente, satisfatoria e inclusiva aos
cidaddos. Os resultados revelaram falta de acesso a dispositivos digitais e dominio do usuario
relacionado a internet, bem como desconhecimento da existéncia do Portal Alagoas Digital,
inaptiddo em se apresentar com as devidas documentacdes exigidas pelos 6rgaos e instituicbes
parceiras em momentos de atendimentos, as quais estdo descritas (em passo a passo) no
referido portal de maneira permanente. Investigacdes futuras estdo sendo planejadas para
buscar mais evidéncias sobre a UX do grupo observado, possibilitando assim o fortalecimento
de ac0es, tais como: inclusdo de grupos vulneraveis no que tange ao acesso as tecnologias e
letramento digital, que permitam aos 6rgaos e instituicdes parceiras dar suporte e fomentar
melhorias em prol da entrega de servicos publicos e produtos a sociedade.

Palavras-chave: Experiéncia do Usuario; Servicos Publicos; Valor Publico; Inovacéo.
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INTRODUGCAO

A area de Experiéncia do Usuario (UX) € amplamente reconhecida como um campo em
constante evolucéo, dedicado a compreender como as pessoas interagem com produtos e
servicos. A avaliacdo da UX envolve uma combinacdo de técnicas qualitativas e quantitativas,
gque sao empregadas para compreender as necessidades, desejos, comportamentos e
percepc¢des individuais ou coletivas dos usuarios em relagdo a um determinado produto ou
servico. No contexto governamental a UX desempenha um papel crucial, pois proporciona
insights valiosos para a proposicéo de solucfes que atendam as expectativas e gerem valor para
os cidadaos. (BROWN, 2018)

A UX de servigos publicos digitais tem se expandido significativamente nos ultimos anos,
refletindo o aumento da digitizacao dos servigos na administracdo publica. Essa area de pesquisa
visa entender como os cidad&aos interagem e se envolvem com os servi¢os oferecidos pelo setor
publico, e como a experiéncia do usuario pode ser aprimorada para melhor atender as
necessidades dos cidaddos. E verdade que a expansdo dessa digitizacdo dos servigos
publicos tem impulsionado o desenvolvimento e aprimoramento da experiéncia do usuario nos
servicos publicos. Nos dltimos anos, muitos governos em todo o mundo tém investido em
tecnologia e inovacdao para oferecer servicos mais eficientes, acessiveis e centrados no
cidaddo.(CLEAVER et al., 2020)

Além disso, a colaboracdo com os cidaddos tem se tornado uma pratica comum. Os
orgaos governamentais estdo cada vez mais envolvendo os cidaddos no desenvolvimento e no
aperfeicoamento de servicos publicos digitais. Isso € feito por meio de consultas publicas,
oficinas tematicas, questionarios eletrénicos, feedbacks, e outras formas de participacao cidada,
visando criar solu¢cdes mais alinhadas com as necessidades reais da populacdo. Essa evolucao
na area de UX nos servicos publicos digitais busca proporcionar uma interacdo mais amigavel,
eficiente e satisfatoria entre os cidadaos e o governo, facilitar o acesso as informacdes e servicos,
enfatizar a inclusdo socioeconémica, reduzir a burocracia, promover a transparéncia e fortalecer
a confianca na administracéo publica. (CUNHA, 2017; EBLING, 2023)

Com base nos insights obtidos por meio da pesquisa em UX, € possivel implementar uma
série de medidas para aprimorar a experiéncia do usuario em servicos publicos digitais. 1sso
inclui o desenvolvimento de equipes na busca de especializacdo, simplificacdo de processos, a
melhoria da navegabilidade de sites, a personalizacdo de conteudo e servicos, o fornecimento
de informacdes claras e acessiveis, a ado¢ao de interfaces intuitivas e responsivas, entre outras
acOes. (CAVALCANTE, 2019)

Um dos principais temas abordados na literatura é a importancia da usabilidade nos
servicos publicos digitais, a qual se refere a facilidade de uso, eficiéncia e eficacia de um sistema,
considerando aspectos como a clareza da interface, a organizacdo das informacfes, a
navegabilidade e a simplicidade das interacfes. Estudos destacam a necessidade de projetar
interfaces intuitivas e acessiveis, facilitando a realizacdo de tarefas pelos usuarios e reduzindo
possiveis barreiras tecnoldgicas para grupos que apresentam vulnerabilidades. Os cidadaos tém
diferentes necessidades, preferéncias e niveis de familiaridade com a tecnologia, portanto, é
fundamental que os sistemas oferecam opc¢des de customizacao e sejam capazes de se adaptar
as caracteristicas individuais dos usuarios. Isso contribui para uma experiéncia mais
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personalizada e satisfatdria, melhorando a eficacia dos servigos. (BUXTON, 2007; CARDOSO,
2018)

Outro aspecto abordado € a transparéncia e a confianca nos servigos publicos digitais. Os
usuarios precisam se sentir seguros ao compartilhar informacdes pessoais e realizar transacdes
online. Estudos discutem a importancia de fornecer informagdes claras sobre a coleta e o uso de
dados, bem como sobre os processos de tomada de decisdo no contexto dos servigos publicos
digitais. A confianca € um elemento essencial para que os usuarios adotem e utilizem plenamente
0S servigos que proporcionem boas experiéncias.(BOVAIRD, LOEFFLER, 2012a)

Nesse sentido, o presente trabalho buscou compreender as dores, as necessidades, 0s
desejos e as percepcdes dos cidadaos em relagdo aos servigos publicos digitais oferecidos pelos
6rgdos e entidades parceiras que compdem as Centrais de atendimentos JA! do estado de
Alagoas. Essa abordagem esta alinhada aos principios e as recomendacdes sobre a UX, visando
proporcionar uma interacdo mais eficiente, satisfatoria e inclusiva aos cidadéaos. Tendo em vista
os preceitos abordados no Plano de Governo estadual sobre Transformacéo de Digital.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 A experiéncia do usuario no setor publico.

O termo "Experiéncia do Usuario”, tem sua origem na expressao inglesa "User
Experience", amplamente conhecida como “UX”. Refere-se a um campo de estudo que analisa
a experiéncia dos individuos ao utilizar ou consumir algum tipo de artefato, servico ou produto.
(KIELING et al., 2022). De acordo com Grilo (2019, p. 12), presume-se que a experiéncia do
usuario seja um assunto recente, discutido constantemente em areas relacionadas as interfaces
para web, aplicativos, redes sociais, internet das coisas e cidades inteligentes. No entanto, a
tematica UX ocorreu ha muito mais tempo, antecedendo as novas tecnologias atuais, se
originando de pesquisas e investigacdes sobre a relacdo do homem com artefatos analdgicos e
fisicos.

No que se respeito a administracdo publica, a crise econémica mundial que teve inicio na
década de 1970 contribuiu para que se procurasse aumentar a eficiéncia na prestacdo de
servicos publicos e atender de forma mais satisfatoria as necessidades dos usuarios destes
servicos (BARZELAY, 2000; OSBONE, 1992). Para isso, a administracdo publica passou a
utilizar como referéncia algumas praticas adotadas por empresas privadas (HOOD, 1995;
SECCHI, 2009). Procurando implementar no governo uma Visdo que pudesse aproximar
prestadores e usuarios de servicos. (EBLING, 2023)

No processo de digitalizacéo de servicos publicos e privados, é fundamental dedicar uma
atencao especial a experiéncia do usuario, que é considerada o centro da transformacao digital.
Os usuérios estdo se tornando cada vez mais exigentes e esperam que suas reclamagoes,
necessidades e expectativas sejam ouvidas, compreendidas e atendidas por prestadores de
servicos que oferecam uma relacéo flexivel, baseada na cooperacéo e interagfes intensivas
(HENRIETTE, 2015). A experiéncia do usuario € crucial para garantir que eles tenham uma
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jornada satisfatoria, permitindo que a digitalizacdo seja bem-sucedida tanto no setor publico
guanto no privado.

2.2 Centrais de atendimento ao cidadao.

A pandemia (COVID-19) trouxe consigo a necessidade de adaptagcao e inovagéo, e a tecnologia
desempenhou um papel fundamental como grande aliada nesse processo. Em 2021 o Ministério
da Integracdo e do Desenvolvimento Regional-(MDR), langou uma pesquisa sobre o0 uso dos
servigo publicos durante a pandemia, com o objetivo de saber como a crise impactou o
funcionamento dos servicos, apurar o que foi acessado presencialmente e on-line e ver quais
mudancas nos atendimentos foram bem-sucedidas e podem ser mantidas. O levantamento foi
voltado a gestores e usuarios de todo o pais. Além da avaliacao de diversos setores, havia ainda
um espaco para que os cidadaos fizessem relatos ou sugestdes de acOes que precisavam ser
aprimoradas.

Esse quadro possibilitou que as autoridades federais, estaduais e municipais recebessem o

feedback dos cidadados em relacdo ao atendimento. Consequentemente, as instituicdes puderam
planejar melhorias e conceber novas estratégias. (AVILA et.al, 2021)

Com isso as centrais de atendimento também precisaram repensar como 0S servi¢cos publicos
poderiam continuar sendo entregues a sociedade. Os locais de trabalho do setor publico foram
obrigados a mudar rapidamente para manter o distanciamento e a seguranca dos trabalhadores,
inclusive adotando o uso de redes sociais. Como resultado, novas ferramentas, processos e
ambientes de trabalho foram implementados, tornando a transformacao digital um aspecto ainda

mais importante dentro do setor publico.

2.3 Jornada do cidad&o no servico publico

A jornada do cidaddo no servico publico geralmente envolve a disponibilizacdo de
informac6es, orientacBes e a preparacio para o atendimento e para a avaliacdo. E aqui que o
cidaddo busca informagBes sobre os servicos disponiveis, seus direitos, responsabilidades,
documentos necessarios e qualquer outro requisito prévio para receber o atendimento. Essa
etapa pode ocorrer por meio de canais como websites, centrais de atendimento telefénico,
chatbots, entre outros. Vale ressaltar que a comunicagao seja clara e acessivel para garantir que
o cidadéo esteja devidamente informado antes do proximo passo.
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E importante aprimorar a compreensao sobre o comportamento dos cidaddos, buscando
entender por que eles agem da maneira que age. Entender o processo de tomada de decisédo
deles em relacdo a utilizacdo e uso de um determinado servi¢o, assim como os fatores que
influenciam sua satisfacdo no consumo de produtos e servigos, é essencial para criar e fornecer
servicos que resultem em cidadaos satisfeitos, promovendo a fidelidade e a repeticdo da
utilizacdo dos mesmos caso haja necessidade. Sem esse conhecimento aprofundado, é
improvavel que se consiga desenvolver estratégias eficazes para atender as expectativas dos
cidadaos e alcancar a exceléncia na entrega de bons servigos. (DON,2022)

Segundo Wirtz (2018), o consumo de servigos pode ser dividido em trés etapas principais:
pré-servico, servico e pos-servi¢o, sendo que cada etapa consiste em diversas etapas internas.
Na fase do pré-servico, o cidadao passa pela sensibilizacdo para suas necessidades, busca de
informagdes relevantes, avaliagédo de alternativas disponiveis e, finalmente, toma uma deciséo.
Durante a etapa do servigo, o consumidor inicia, experimenta e consome 0 Servigo propriamente
dito. Ja4 na etapa do pds-servico, ocorre a avaliacdo do desempenho do servico, o que pode
influenciar suas intencdes futuras, como o desejo de usufruir novamente do mesmo servico e a
possibilidade de recomendar a experiéncia a amigos, parentes e outros conhecidos.
Compreender e aprimorar cada uma dessas etapas € essencial para oferecer um servico que
atenda as expectativas dos clientes e promova uma experiéncia satisfatoria, resultando em
fidelidade e recomendacdes positivas.

’\"
%
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FEEDBACK

................... <h : _ ! " '!
Pré-Servico Servico Pés-Servico
» Informacgdes sobre |+ Prestagao do + Avaliagao do
o servico (Carta de servico (presencial, servico
Servicos) online ou + Eventual correcdo
+ Identificagdo do semipresencial) do servigo prestado
usudrio » Entrega de » Manifestagoes
+ Atendimento ao beneficio/valor ao sobre o servigo -
usuario usuario Ouvidoria
+ Agendamento

Fonte: AVILA,2017; WIRTZ (2018).

2.3.1 Pré-servico

A acessibilidade da informacdo € um componente critico para garantir que toda a
sociedade tenha 0 mesmo acesso ao conhecimento e a informacédo de qualidade. Estratégias
bem elaboradas podem melhorar significativamente o acesso a informagéo principalmente para
pessoas de baixa renda e com pequeno nivel de escolaridade.
Conforme apontado por Costa et al (2022), "a implementacao de técnicas de design inclusivo,
como o uso de linguagem clara e direta, a ado¢éo de formatos acessiveis, e a criagdo de recursos
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multimodais, pode facilitar o acesso das pessoas com deficiéncia, bem como de outras
populacdes que enfrentam barreiras de acesso a informacao."

Portanto, investir em abordagens inclusivas é fundamental para promover a igualdade de
oportunidades no acesso a informacdo e na participacdo ativa de todos na sociedade do
conhecimento.

Nesta etapa inicialmente, os cidadaos identificam suas necessidades ou desejos. Em
seguida, eles prosseguem buscando informacdes e avaliando diferentes alternativas para decidir
se desejam atender essas necessidades ou utilizar um determinado servigo.

Ao reconhecer a necessidade ou o desejo de desfrutar de uma experiéncia melhor ou
nova, o cidadao inicia o processo de busca por informacfes e avaliagdo de opc¢des antes de
tomar uma decisao final.

Essa identificacdo da necessidade naturalmente motiva o cidaddo a procurar solugdes
para satisfazé-la. As necessidades e desejos dos cidadaos estdo em constante mudanca, e eles
buscam servigos inovadores, automatizados e livres de burocracia.

A conscientizacdo das necessidades pode ser desencadeada por diferentes aspectos,
como a identidade pessoal, condicao fisica, influéncias das redes sociais e a forma como o
produto ou servico é divulgado e chega ao cidadéo.

2.3.2 Servigo

Essa € a fase em que o cidadao interage diretamente com o servico e 0s atendentes.
Pode ocorrer de varias formas, como atendimento presencial em balcdes, escritérios ou unidades
de atendimento, atendimento telefénico, por e-mail ou por meio de plataformas digitais. Durante
essa etapa, € essencial que o cidadao seja tratado com respeito, eficiéncia e cordialidade. A
gualidade do atendimento € um fator crucial para a satisfacdo do cidaddo e, muitas vezes,
determinante para o sucesso do servico prestado.

No processo de prestacdo dos servicos, o atendimento publico deve priorizar as
necessidades dos usuarios. No momento em que o cidaddo busca um atendimento, a principio
ocorrem diversas davidas, € a partir dai que se inicia a sua jornada de assisténcia. Para que ele
possa estar preparado para o seu atendimento, € necessario que 0s canais de apoio estejam
munidos de todas as informacdes fundamentais e fidedignas. Isso facilitara a sua recepcao, além
de garantir que a sua demanda seja concluida da melhor forma.

As pessoas que utilizam os servicos publicos se encontram cada vez mais exigentes nos dias de
hoje. Isto ocorre devido a quantidade de informac6es disponibilizadas pelos 6rgaos e entidades
parceiras. O papel da informacéo esta em fazer com que ndo haja um retrabalho para o cidadéo,
€ por meio dela que é possivel evitar transtornos por falta de esclarecimentos prévios.
(CORREA, 2014)

2.3.3 Pds-servico

A ultima etapa diz respeito as agfes que ocorrem apoés a interacdo entre o cidaddo e o
servico. Isso pode incluir o acompanhamento de processos em andamento, a resolucdo de
problemas, o fornecimento de feedback, pesquisas de satisfagdo e a manutencdo do

relacionamento com o cidaddo. O poés-atendimento é uma oportunidade para aprimorar
constantemente 0s servigos e garantir a melhoria continua.
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Na atual era digital, os canais de comunicacado e acesso a informagdo desempenham um
papel significativo ao fornecer as empresas e instituicdes governamentais uma variedade de
maneiras de interagir com seus clientes e usuarios. A disponibilizacdo de véarios canais de
comunicacdo, nomeadamente como chatbots, sites e centrais de atendimento telefénico é um
dos métodos mais amplamente utilizados para melhorar e facilitar o fluxo de informactes e
garantir uma comunicacéo eficaz e eficiente com os individuos.

Conforme destacado por Ribeiro et al. (2019), com o surgimento de novos canais de
comunicacao, algumas empresas estao optando por fornecer um mix de canais de atendimento
ao cliente. Os cidadados conhecem e entendem como utilizar os canais de atendimento
disponiveis, bem como reconhecem seus beneficios. Essa diversificacdo de canais permite que
as pessoas obtenham informacgdes e tirem suas duvidas de forma rapida e Unica, atendendo as
crescentes expectativas de uma sociedade conectada digitalmente.

A transparéncia e clareza na informacao prestada aos cidadados sédo essenciais para promover a
participacdo da sociedade ativa, apoiando na tomada de decisbes e no acesso a Servigos
publicos de qualidade.

Inimeras perspectivas sobre a satisfacdo do cidaddo, caso em que a experiéncia do
usuario, ao invés da qualidade intrinseca, € o Unico fator que determina como resultado
alcancado quando o produto ou servico satisfaz as necessidades do cidadao, o que normalmente
esta ligado a um produto/servico especifico. Para Kotler (1995) essa satisfacdo é o grau de
sentimento experimentado em relacdo ao desempenho do produto, o qual esta relacionado as
suas expectativas atendidas; se forem ultrapassados, o usuario tende a ficar ainda mais
satisfeitos, o que pode resultar em lealdade, repeticdo de negdcios, diminuicdo da sensibilidade
as mudancas de valores e recomendacdes positivas para a instituicao.

Para alguns autores, os trés principais fatores que afetam a satisfacdo do consumidor séo
a qualidade, o valor e as expectativas percebidas (FORNELL et al., 1996). Nesse contexto, a
propaganda e o marketing desempenham papéis essenciais na formacao das expectativas dos
clientes e, consequentemente, na satisfacdo do usuario. Portanto é crucial avaliar
constantemente esse grau de satisfacdo, pois uma Unica transacao insatisfatoria pode prejudicar
um historico de varias transacgdes satisfatorias.

3 METODOLOGIA

No contexto da pesquisa, € muito importante entender por que os cidadaos se comportam
de determinada forma, como eles tomam decisfes sobre a utilizacdo e o uso de um servi¢o ou
produto? O que determina sua satisfacdo? Sem esse entendimento, ninguém pode esperar, criar
e entregar servicos ou produtos que resultardo em um atendimento eficaz do ponto de vista do
usuario. (WIRTZ, 2018)

A observacédo da UX tem por objetivo, por exemplo, obter uma apreciacdo dos sentimentos
dos usuarios em relacdo a interacdo com um sistema. Normalmente, se deseja identificar
aspectos que incluem: se eles gostam do sistema, se a aparéncia estética do sistema é
satisfatdria, se o sistema faz aquilo que eles desejam, se tiveram algum problema ao uséa-lo, e/ou
se eles gostariam de (ou pretendem) usa-lo novamente. As principais técnicas utilizadas para se
coletar a UX sd@o questionarios e entrevistas. Os tipos de questionarios e entrevistas a serem
utilizados variam em diversos aspectos (NICOLACI-DA-COSTA, 2001; PREECE et al., 2002).
Eles podem ser aplicados pessoalmente ou por telefone, email ou web, com um pequeno grupo
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pessoas ou com centenas de pessoas, com cada usuario individualmente ou com grupos de
usuarios, e utilizando perguntas bem estruturadas ou livres. (PRATES, 2003)

Nesse viés, a UX pode ser avaliada por uma combinacdo de técnicas as quais sao
utilizadas para compreender as necessidades, desejos, comportamentos e percep¢des dos
cidadaos em relacdo a um produto ou servi¢o. Diante disso, empregou-se o estudo da UX por
considerar necessario propor solucbes que possam gerar valores aos cidadaos. Portanto, a
observacdo da UX nas Centrais JA! foi realizada por meio de um estudo quantitativo e qualitativo
com apoio de questionario eletrbnico com 176 usuarios e observacdes in loco, no periodo de 27
de Fevereiro a 10 de Marco de 2023, com posterior consolidacdo e compilacdo dos dados,
obtendo-se resultados significativos em relacéo as necessidades dos usuarios.

4 RESULTADOS

Com base no estudo da Experiéncia do Usuario (UX), foram coletados dados significativos
sobre as necessidades dos usuarios, analisando informacdes obtidas a partir de entrevistas com
176 pessoas. Os resultados revelaram alguns desafios importantes enfrentados pelos cidadaos,
dos quais destacam-se: 13% das pessoas entrevistadas relataram dificuldades de utilizacédo de
meios digitais no processo de agendamento, enquanto 2,6% apontaram necessidade de
letramento digital.

Além disso, identificou-se por meio da pesquisa in loco, uma elevada taxa de
desconhecimento dos documentos necessarios para o atendimento presencial, 0 que impacta
negativamente na efetividade dos servi¢cos aos cidadaos com 0s servigos publicos oferecidos.
Diante dessas constatacdes, foram propostas solucbes para aprimorar a experiéncia dos
cidadaos, tais como: maior divulgacdo do Portal Alagoas Digital para elevar a efetividade dos
servicos, tendo em vista que no portal consta as documentacdes necessarias a cada servigos,
melhorias no sistema de agendamento com a criacdo de Perguntas Feitas
Frequentemente (FAQ), no qual concentramos as respostas e duvidas levantadas nos
guestionarios pelos cidadaos, visando maior comodidade, vale ressaltar que esse sistema de
ajuda passou a ser disponibilizado no site de agendamento das Centrais Ja!.

No que tange ao grupo de pessoas vulneraveis, com a perspectiva de aprimorar o
atendimento, especialmente voltado para os cidaddos que enfrentam dificuldades no acesso as
tecnologias da informagdo e comunicacao, assegurando que esses usuarios também tenham
acesso aos servicos prestados, esta sendo pensado em melhorias gerais, buscando eliminar
barreiras e garantir a acessibilidade para pessoas com deficiéncias e sem letramento digital,
tornando 0s servicos mais inclusivos com a criacdo de balcdes de ajuda e implantacdo de
dispositivos para auto atendimento nas centrais.

Essas solugcdes visam aperfeicoar a entrega de servigos publicos e produtos a sociedade,
atendendo de forma mais efetiva as necessidades e expectativas dos cidaddos. Com o intuito de
embasar futuras agfes e iniciativas, esta prevista a realizagdo de estudos complementares,
visando a obtencao de mais evidéncias para aprimorar continuamente a UX. Dessa forma, busca-
se estabelecer um padréio de exceléncia no atendimento e na oferta de servi¢os, proporcionando
beneficios tangiveis a populagdo e impulsionando o desenvolvimento e bem-estar de toda a
sociedade alagoana.
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DISCUSSAO

E importante salientar que o aperfeicoamento dos servigos publicos aos moldes da
orientacdo para o cidadao requer a coleta sistematica de informacdes junto aos usuarios. Essas
informacdes sdo fundamentais para observar a eficacia da acdo governamental, sendo a
gualidade definida no contexto da percepcao do usuario-cidaddo. Seguindo esse preceito, que
relaciona bons resultados na prestacao de servicos a percepcao da qualidade pelos usuarios-
cidadaos, Miller e Miller (1991) mencionam que esses estudos abrem canais de expresséao para
todos os cidadaos, desde os que ndo tem acesso a educacao até os mais graduados; desde
aqueles que tém problemas de saude até os mais saudaveis, pessoas timidas ou falantes, novos
ou velhos usuarios.

Relatos evidenciados por Dinsdale e Marson (1999), afirmam que caracteristicas
demograficas do usuario atendido podem influenciar suas expectativas sobre os servigos
publicos e representam uma das variaveis da satisfacdo com servi¢cos prestados, juntamente
com a experiéncia de atendimento, em termos de rapidez e cortesia por exemplo, o que corrobora
com os resultados obtidos neste trabalho no que se refere ao perfil do puablico estudado, no qual
foi observado que uma parcela dos cidadaos enfrentam dificuldades com a falta de acesso a
dispositivos eletronicos (por possiveis questdes socioeconémicas) 0 que o0s impossibilita
ter dominio da internet e autonomia na utilizacdo dos servicos digitais disponibilizados.

De acordo com Teixeira (2023) torna-se fundamental expressar que o letramento digital
precisa ser uma realidade vivenciada pela sociedade, pois acredita-se que a excluséo digital se
relaciona a exclusdo cidadd como um todo, tendo em vista que a inclusdo digital reflete
significativamente na inclusdo social. Diante desse viés, é imprescindivel, essencial e urgente
dirimir essas barreiras, possibilitando que ambientes digitais sejam direcionados e utilizados por
todos e todas, sem excecao.

Kvasny (2006) e Warschauer (2004) relatam em seus estudos que a pobreza e as
caréncias educativas sdo fatores que de forma 6bvia geram exclusdes no primeiro e segundo
nivel da inclusdo digital como um todo, bem como elementos de raca, género, etnia e similares,
marcam problemas de aproveitamento digital. Nesse viés, os autores enfatizam que a
inexisténcia de comunidades de praticas fortes ou abertas a aceitar todo tipo de pessoas na
préatica profissional das TIC, cria um problema de validacdo social do usuério, que vai além das
suas capacidades tecnoldgicas e acesso a TIC.

Em estudos relacionados ao contexto social e politico Passerino (2007) e Warschauer
(2006) afirma que deve haver a eliminacdo de barreiras comunicacionais, com softwares e
contetdos acessiveis, capacitacdo dos usuarios no uso das TIC, politicas que reforcem uma
educacéo inclusiva, e acesso a informacéo digital por todos, bem como nao basta ter acesso a
TIC, é necessério fazer uso com sentido destes recursos, articulado aos recursos fisicos, digitais,
humanos, culturais e sociais.

Para as pessoas com deficiéncias, Warschauer (2006) relata que € essencial a
formatacdo acessivel dos websites, bem como que os contetdos sejam direcionados para estas
comunidades, apoiando suas reivindicagdes de reabilitacdo, tecnologias de apoio, educagéao
especial, adaptagfes arquitetbnicas, legislacéo e treinamento. A pessoa com deficiéncia deve
ser ressignificado na sua interacdo com as TIC, e na sua interagdo com a sociedade em que a
tecnologia, além de providenciar servigos, fornece também status e poder.
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O desenvolvimento da acessibilidade web para todos e todas é essencial. Para isso se
faz necesséario conhecer as dificuldades e barreiras enfrentadas pelas pessoas com e sem
deficiéncia. A Lei Brasileira de Inclusdo N° 13.146/2015 aborda esses entraves no acesso a
comunicagao e informagao no capitulo Il, “Do acesso a informagdo e a comunicagao”, artigo
63. No qual destaca a obrigatoriedade da acessibilidade nos sites da internet de empresas ou
de instituicdes do governo, para que as pessoas com deficiéncia tenham o acesso a informacéao
garantido, sugerindo também que se adotem as diretrizes internacionais de acessibilidade
(BRASIL, 2015).

6 CONSIDERACOES FINAIS

A observacdo da UX nas Centrais JA! do estado de Alagoas mostrou-se uma iniciativa
relevante no que tange a compreensdo das dores, necessidades, desejos e percepcdes dos
cidadaos em relacédo a utilizagdo dos servigos publicos digitais disponibilizados pelos 6rgéos e
entidades parceiras que compdem essas centrais, possibilitando a identificacdo de
oportunidades de melhorias.

Os resultados revelaram que uma parcela dos cidaddos enfrentam dificuldades com a
falta de acesso a dispositivos eletrénicos (por possiveis questbes socioecondmicas) que
impossibilitam a utilizacdo e dominio da internet, o que fortalece o desconhecimento de
contetdos que ja se encontram disponiveis dentro do portal Alagoas Digital, 0 que auxilia de
modo substancial ao cidaddo usuario na entrega de servicos publicos digitais. Destaca-se,
portanto, a importancia de oferecer alternativas para a participacao de todos na sociedade digital
para que superem essas barreiras tecnologicas.

Com base nas solucdes identificadas, é evidenciada a necessidade de inclusdo de grupos
vulneraveis no que tange ao acesso as tecnologias e letramento digital, possibilitando uma
experiéncia do usuario mais positiva e eficiente. O que demonstra um compromisso do governo
do estado de Alagoas em garantir uma boa experiéncia ao cidaddo em momentos de
utilizacdo de servicos publicos. Essa abordagem orientada pelo usuario é fundamental para a
melhoria continua dos servi¢cos publicos e fortalece a confianca dos cidadaos na administracao
publica.

10
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