Transformacao digital dos governos brasileiros

SATISFAGAO DOS CIDADAOS
COM 0S SERVIGOS PUBLICOS

DIGITAIS NOS ESTADOS
E NO DISTRITO FEDERAL

Mariano Lafuente
Rafael Leite
Miguel Porrua
Pablo Valenti

v o . .-

L i e

g

Q2. Qs 0-209 0. ©"..0. @ W 2@ - 1= 5
Y e

. B0 )

.;
i 4 o =
., £s '*
ele o o0 .0 Ta S 0 8N
v v = o 2 = L W - %




Satisfacao dos cidadaos com os servigos \3 BlD

publicos digitais nos estados e no Distrito Federal

Banco Interamerican
de Desenvolvimento

0

O documento resume os resultados de uma nova pesquisa de satisfacdo cidada sobre os servicos pu-
blicos digitais no Brasil, com dados desagregados das cinco regioes e dos 26 estados mais o Distrito
Federal. Segundo os resultados da pesquisa, as unidades federativas apresentam niveis de conexao a
internet por wi-fi em casa entre 72% e 93% e, pelo celular, entre 90% e 98%: niveis de adaptacao da
populacao ao mundo digital com pouca dificuldade, entre 80% e 96%; o grau de dificuldade de utiliza-
cao dos servicos digitais estaduais varia entre 24% e 60%; a confianca na protecao de dados pesso-
ais pelos governos estaduais varia entre 31% e 60%; e a satisfacao com os servicos publicos digitais
estaduais varia entre de 45% e 69% entre os entrevistados que afirmam conhecé-los, entre outros. A
pesquisa foi realizada entre os meses de outubro e dezembro de 2020, com amostras representativas
da populacao de cada unidade federativa, com idade superior aos 16 anos, entrevistando 13.250 pes-
soas. Teve como objetivo coletar informacoes sobre a adaptacao dos cidadaos ao mundo digital, seu
nivel de conectividade e uso de internet, sua avaliacdo sobre a oferta de servicos publicos digitais (com
foco no nivel estadual, mas também com perguntas sobre os niveis federal e municipal) e a experiéncia
com servicos digitais oferecidos pela iniciativa privada, entre outros temas.

Codigos JEL: H7, H83, 033
Palavras-chave: transformacdo digital; governo digital; conectividade; servicos publicos; Brasil; esta-
dos; inovacao; governanca digital; satisfacao cidada.

1 Os autores agradecem as valiosas contribuicdes das seguintes pessoas na elaboracao do questionario: Benjamin Roseth e Alejandro
Pareja (BID); Mauricio Moura e Cristiana Brandao (IDEIA Big Data); Luanna Sant’/Anna Roncarati (Secretaria de Governo Digital, Ministério
da Economia); Thiago Avila, Rodrigo Diniz, Henrique Domakoski, Beatriz Lanza e Lutiano Silva (Grupo de Transformac3o Digital dos
Governos Estaduais e do Distrito Federal, GTD.GOV).
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“Um governo digital deve ser um governo voltado para as pessoas”

Um governo pode ser considerado verdadeiramente digital quando € voltado para utilizar os recur-
sos digitais para melhorar e simplificar a vida das pessoas. Um governo digital deve ser voltado para
as pessoas e, nesse contexto, compreender as expectativas e percepcoes dos cidadaos sobre a atual
oferta de servicos publicos providos por meios digitais consiste em insumo de grande relevancia para
apoiar o direcionamento estratégico das politicas publicas voltadas a transformacao digital no setor
publico.

O Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID), ao desenvolver a “Pesquisa de satisfacao cidada
com o0s servicos publicos digitais”, que consultou mais de treze mil brasileiros de todas as regides do
Brasil, oferece significativa contribuicao para o desenvolvimento desse governo digital voltado para
pessoas e guiado por elas. Nesta pesquisa, os leitores poderao entender a percepcao dos brasileiros
em relagdo a questdes relevantes sobre a experiéncia com os servicos digitais no Brasil, o perfil de
acesso a internet, os principais servicos digitais publicos e privados utilizados, as principais atividades
digitais desenvolvidas, o nivel de adaptacao ao mundo digital decorrente da aceleracdo digital dos
Ultimos meses e anos, bem como a confianga dos cidadaos na forma de os governos gerenciarem os
dados pessoais em seus bancos de dados.

Cumpre destacar que o BID inova ao acreditar na relevancia de investigar e desenvolver politicas publi-
cas de governo digital, considerando a complexidade federativa do Brasil. Nesse sentido, tornou-se o
principal parceiro do Grupo de Trabalho para a Transformacao Digital nos Governos Estaduais e Distri-
tal— GTD.GOV, uma iniciativa do Conselho Nacional de Secretarios de Administracao do Brasil — CON-
SAD, e da Associacao Brasileira das Entidades Estaduais de Tecnologia da Informacao e Comunicacao
— ABEP-TIC. Juntos, o BID e 0 GTD.GOV vém desenvolvendo um conjunto de acoes e pesquisas que
estdo proporcionando o maior banco de conhecimento sobre o governo digital em nivel subnacional
da historia do Brasil.

Dentre essas pesquisas, a “Pesquisa de satisfacdo cidada com os servicos publicos digitais”, destaca-
-se pelo seu pioneirismo em entender a percepcao dos cidaddos com o governo digital nas trés esferas
do governo brasileiro. Pela sua segmentacao por unidade da federacao, ajudara os gestores publicos
dos estados, do Distrito Federal e municipios a agir com mais assertividade nas iniciativas de governo
digital, que serdo baseadas em evidéncias cientificamente desenvolvidas e com credibilidade assegu-
rada pelo BID, que € uma das maiores instituicoes globais em matéria de governo digital.
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O CONSAD e a ABEP-TIC orgulham-se de atuar em parceria com o BID para o aprimoramento do go-
verno digital em nivel subnacional. O apoio do BID € determinante para que o GTD.GOV desempenhe
sua missao de “acelerar a transformacao digital nos governos estaduais e distrital” com exceléncia e
foco, ajudando a conduzir o governo brasileiro rumo a uma fase mais digital, guiada pelo usuario, sim-
ples e proativa.

Fevereiro de 2021

Fabricio Marques Santos
Presidente do CONSAD

José Lutiano Costa da Silva
Presidente Executivo da ABEP-TIC
Coordenador Nacional do GTD.GOV pela ABEP-TIC

Thiago José Tavares Avila
Coordenador Nacional do GTD.GOV pelo CONSAD
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O advento da crise sanitaria causada pela pandemia de COVID 19 reforcou o protagonismo das
tecnologias da informacao e comunicacao (T1C) na sustentacdo da atividade econdmica e na resiliéncia
das administracoes publicas. Os governos brasileiros testemunharam a relevancia das TIC como
recurso fundamental para auxiliar a gestao da crise, permitindo aos gestores publicos antecipar e limitar
adversidades geradas pela pandemia com mais agilidade. Durante a crise sanitaria, mais usuarios de
internet procuraram informacoes sobre servicos publicos ou os realizaram on-line (CETIC, 2020).

No entanto, pouco se sabe sobre a avaliacao dos cidadaos com relacao a essa mudanca repentina
na forma de se relacionar com o poder publico. Se, por um lado, a digitalizacdo pode ter contribuido
para a continuidade dos servigos publicos, por outro, a informacao disponivel aponta que sobretudo
0S governos estaduais e municipais nao estavam preparados para uma transformacao tao brusca na
maneira de se relacionar com os cidadaos. Trata-se de um cendrio preocupante, uma vez que pode gerar
frustracao entre cidadaos e profissionais publicos, estes Ultimos nem sempre capazes de atender as
elevadas expectativas de digitalizacao geradas com a acelerada transformacao dos servicos privados
durante a pandemia. Some-se ao contexto brasileiro um cenario de consolidacao fiscal de longo prazo
que diminuiu os recursos disponiveis para investimentos e, ao mesmo tempo, aumenta a pressao pela
adocao de novas tecnologias poupadoras de recursos financeiros e mao de obra.
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Metodologia

Com base nessa conjuntura e visando obter dados para suprir a lacuna de informacoes disponiveis so-
bre a avaliagdo dos usuarios sobre os servicos publicos digitais no pais, entre os meses de outubro e
dezembro de 2020, o BID conduziu uma pesquisa de satisfacao cidada com uma amostra representa-
tiva da populacao brasileira de idade superior aos 16 anos nos 26 estados e no Distrito Federal, entre-
vistando 13.250 pessoas distribuidas em todo o territério nacional. O objetivo foi coletar informacoes
sobre a avaliagdo dos cidadados em relacdo a qualidade dos servicos digitais existentes no Brasil, bem
como a disponibilidade e a usabilidade dos servicos publicos oferecidos pelos governos federal, esta-
duais e municipais.

A pesquisa convidou cidadaos brasileiros a avaliar diversas dimensoes de sua satisfacao pessoal com
0s servicos publicos. Também foi possivel questionar a experiéncia dos entrevistados com relagdo a um
conjunto de servicos privados relevantes, permitindo realizar comparacoes entre a satisfacao dos usu-
arios de servicos providos pelo Estado e pela iniciativa privada. As entrevistas foram conduzidas com
base no método CATI (Computer-assisted Telephone Interviewing, ou entrevista telefonica assistida
por computador), que € uma técnica de coleta de dados pela qual o entrevistador executa um plano de
perguntas que pode ser personalizado de acordo com as respostas de cada entrevistado. O intervalo
de confianga da pesquisa € estimado em 95%, e a margem de erro maxima estimada para a amostra é
de 1 ponto percentual para mais ou para menos sobre os resultados encontrados.
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A satisfacdo e a experiéncia dos usuarios dos servicos publicos digitais no Brasil

O presente documento foi elaborado no marco da parceria estratégica do BID com o GTD.GOV e apro-
funda esforcos analiticos prévios ao somar uma nova perspectiva sobre o avanco das politicas de trans-
formacao digital nos estados brasileiros, desta vez sob o ponto de vista dos cidaddos e usuarios.

Os resultados da pesquisa estao organizados por unidade federativa e por regiao, com indicadores de:
(i) acesso a internet wi-fi em casa e pelo telefone celular; (i) adaptacado dos cidaddos ao mundo digital;
(iii) satisfacao dos cidadaos com a oferta de servicos publicos digitais disponibilizados pelos trés niveis
de governo (federal, estadual e municipal) e experiéncia com servicos da iniciativa privada; (iv) dificul-
dade de utilizacao dos servicos digitais estaduais; e (v) confianca na protecao de dados pessoais pelo
governo estadual.?

2 Para ter acesso a integra das perguntas realizadas em cada caso, confira as informacoes inseridas no anexo metodoldgico.
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Transformacao digital dos governos brasileiros: Brasil Mais Digital

Este é o terceiro de uma série de quatro relatorios do BID sobre a transformacgao digital dos governos
brasileiros. O primeiro, publicado em janeiro de 2021 (BID, 2021a), apresenta um diagnostico sobre
a maturidade das politicas e praticas de transformacao digital em governos estaduais e no Distrito Fe-
deral, com base em informacoes declaradas pelas autoridades de governo digital em cada estado. O
segundo relatorio, publicado em marco de 2021 (BID, 2021b), apresenta os resultados da pesquisa
de satisfagdo cidada com os servicos publicos digitais para o Brasil, identificando padroes e tendéncias
nas respostas apresentadas por diferentes grupos demograficos. O presente relatério complementa
a analise anterior, aportando informacgoes desagregadas por estado sobre a satisfacao cidada com os
servicos publicos digitais. Por fim, o quarto e Ultimo relatdrio sera uma pesquisa de profundidade sobre
0S avancos e desafios da transformacao digital baseada em multiplas fontes, como as coletadas pela
ABEP-TIC para a elaboracao do (ndice de Oferta de Servicos Publicos Digitais, os indicadores produzi-
dos pelo CETIC.br e os microdados desta pesquisa de satisfacao cidada.

Além desses esforcos analiticos, a linha de crédito Brasil Mais Digital, do BID, solicitada pelo governo
federal e que esta em processo de preparacao, espera contribuir com o financiamento em programas
pioneiros para a transformacao digital do Brasil na proxima década. O foco desse programa serao in-
vestimentos em infraestrutura digital (qualidade e cobertura da conectividade), economia digital (ado-
cao de novas tecnologias pelo setor privado), governo digital (transformacao digital das instituicoes
publicas nas trés esferas de governo) e fatores transversais (como alfabetizacdo digital, entre outros).

O BID agradece a todos os especialistas em modernizacao do Estado que colaboraram com o forne-
cimento de dados para esta pesquisa, e especialmente a Secretaria Especial de Desburocratizacao,
Gestdo e Governo Digital, a Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia e ao Grupo de
Transformacao Digital dos Estados e Distrito Federal (GTD.GOV), uma parceria entre a Associacao Bra-
sileira de Entidades Estaduais de Tecnologia da Informacao e Comunicacao (ABEP-TIC) e o Conselho
Nacional de Secretarios de Estado de Administracao (CONSAD). Tais contribuicoes tiveram especial
relevancia para a realizacdo desta pesquisa nos permitindo diagnosticar a avaliagao cidada dos usua-
rios dos servicos publicos digitais nos 26 estados brasileiros e no Distrito Federal.



https://publications.iadb.org/pt/transformacao-digital-dos-governos-brasileiros-tendencias-na-transformacao-digital-em-governos
http://dx.doi.org/10.18235/0003058
http://dx.doi.org/10.18235/0003058

BRASIL

Informacoes basicas”

Capital: Brasilia (Distrito Federal)
Populacao: 211./55.692
PIB per capita: RS 33.593,82

*A populacdo é baseada nas estimativas do IBGE para 2020, e o PIB per capita é
baseado nas informacoes do Sistema de Contas Regionais, cuja publicacao mais

recente foi lancada em 2018 também pelo IBGE.

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)
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1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %)
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2. Acesso a internet movel pelo celular (em%)
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c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %)
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d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %)
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3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)

84,3
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“As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidad3os que indicaram n3o conhecer

ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. Em termos nacionais, 30% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 34% os servicos digitais estaduais, 44% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
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REGIAO ‘ﬁ

Informacoes basicas

Populacao: 18.6/2.591
(8,82% da populacao brasileira)
Representa 5,5% do PIB do Brasil

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)

Para 804 Tocantins
Roraima 84,0 Média Brasil
Amapa 853 Acre
Tocantins 86,5 Roraima
Amazonas 89,7 Rondénia
Acre 92,0 Amazonas

0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0

4. Avaliacao dos servicos digitais”

b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %)

Acre 42% Média Brasil 36% Tocantins
Amazonas 37% Amazonas 35% Meédia Brasil
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Para 29% Amapa 28% Amazonas
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1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%)
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c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %)

27%
30%
25%
23%
29%
14%

Satisfacao dos cidadaos com os servigos e BID

publicos digitais nos estados e no Distrito Federal

Amazonas
Acre

Média Brasil
Tocantins
Regid@o Norte
Para
Rondbdnia
Amapa

Roraima

75,0 100,0 0,0 25,0 50,0

d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %)

Amapa 77% 19% .
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3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)

88,2

89,0
94,7
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75,0 100,0
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“As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidad3os que indicaram n3o conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. Nos estados da regido norte, 33% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 40% os servicos digitais estaduais, 49% os servicos digitais municipais e O os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
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1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
Informacgoes basicas >
Capital: Rio Branco
P opula g5 o: 89 4 470 Regido Norte 84,2 Regido Norte 95,6 Regido Norte 87.4
(0,4% da populacao brasileira)
PIB per capita: RS 17.636,88 Acre 920 e - e .
(50% do PIB per capita nacional)
0.0 50,0 50 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)

Média Brasil 31% Média Brasil
Regido Norte 28% Regiao Norte
Acre - Acre

0% 25% 50% 75% 100% 0% 25%

b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %)
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4. Avaliacao dos servicos digitais”

c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %)

Meédia Brasil

Regido Norte
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27%
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d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %)

Média Brasil 12% 3% L.
B Satisfeito
Neutro
Regido Norte 12% I 2%
B Insatisfeito
Acre 14% I 3%
0% 25% 50% 75% 100%

“As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidaddos que indicaram n3o conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado do Acre, 29% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 27% os servicos digitais estaduais, 41% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
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Informacoes basicas
Capital: Manaus

Populacao: 4.20/./14

(2% da populacao brasileira)

PIB per capita: RS 24.532,90
(/0% do PIB per capita nacional)

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)

Média Brasil

Regido Norte

37%
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos e BID
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal Banco Ineramericano
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
Média Brasil 86,7 Média Brasil 94,7 Média Brasil
Regiao Norte 84,2 Regiao Norte 95,6 Regido Norte
Amazonas 89,7 Amazonas 97,7 Amazonas 80,4
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 ®
[ ]
[ ]
[ ]
4. Avaliacao dos servicos digitais” 1
[ ]
b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %) I
[ ]
[ ]
Média Brasil 36% Média Brasil 33% Media Brasil [ I 3% B Satisfeito :
[ ]
Neutro A
Regido Norte 30% Regido Norte 25% Regido Norte 12% I 2%
B |nsatisfeito e
o
Amazonas 35% Amazonas 30% Amazonas 16% I A%
0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

*As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidadaos que indicaram ndo conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado do Amazonas, 41% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 26% os servicos digitais estaduais, 41% os servicos digitais municipais e O os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)

Média Brasil
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Amazonas
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
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Informacoes basicas

Capital: Macapa

Populacao: 861.//3

(0,4% da populacao brasileira)
PIB per capita: RS 20.247,53
(60% do PIB per capita nacional)

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)

Média Brasil 31%
Regido Norte 28%
0% 25% 50% 75% 100%

*As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidadaos que indicaram ndo conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado do Amapa, 21% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 45% os servicos digitais estaduais, 43% os servicos digitais municipais e O os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)

Média Brasil
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Amapa
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)

Média Brasil
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos e BID
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal Banco Ineramericano
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
Média Brasil Média Brasil Média Brasil 85,5
Regiao Norte Regiéo Norte Regiao Norte 87,4
Amapa 853 Amapa 953 Amapa 94,7
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 Y
[ ]
[ ]
[ ]
4. Avaliacao dos servicos digitais” 1
[ ]
b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %) I
[ ]
[ ]
Média Brasil 36% Média Brasil 33% Média Brasil 12% I 3% B Satisfeito :
[ ]
Neutro A
Regido Norte 30% Regido Norte 25% Regido Norte 12% I 2%
B |nsatisfeito e
o
Amapa 28% Amapa 17% Amapa 19% I 3%
0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos a
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal \ BB.I.mD
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
Informacoes basicas Media Brasi Media Brasi
Média Brasil
Capital: Beléem
X . Regiéo Norte Regiéo Norte
Populagao: 8.690.745 Reqio Nore
(4,1% da populacao brasileira)
PIB per capita: RS 18.952,21 s o - w02
(60% do PIB per capita nacional) Paré 942
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 (]
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 P
[ ]
[ ]
4. Avaliacao dos servicos digitais” 1
[ ]
a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %) b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %) I
[ ]
[ ]
Média Brasil 31% Média Brasil 36% Média Brasil 33% Média Brasil 12% I 3% B Satisfeito :
[ ]
Neutro A
Regido Norte 28% Regigo Norte 30% Regido Norte 25% Regigo Norte 12% I 2%
B |nsatisfeito e
o

Para

29% Para

0% 25% 50% 75% 100% 0% 25%

50%

29% Para 23% Para 9% 1 1%
75% 100% 0% 25% 50% 75% 1009 0% 25% 50% 75% 100%

*As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidadaos que indicaram ndo conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado do Para, 36% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 45% os servicos digitais estaduais, 43% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
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Informacoes basicas

g "

Capital: Porto Velho

Populacao: 25.554 31

(0,8% da populacao brasileira)
PIB per capita: RS 16.375,56
(50% do PIB per capita nacional)

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)

21%

Média Brasil

Regido Norte

11%

Rondonia

0% 25% 50% 75% 100%
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos e BID
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal Banco Ineramericano
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
Média Brasil Média Brasil Média Brasil
Regido Norte Regido Norte Regiédo Norte
Rondénia 76,5 Rondénia 97,5 Rond6nia 89,0
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0

b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %)

Média Brasil 36% Média Brasil 33%

Regiéo Norte 30% Regido Norte 25%

Rondénia 23% Rondonia 29% %
0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

4. Avaliacao dos servicos digitais”

c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %)

d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %)

12%' 3%

12% I 2%

Meédia Brasil

B Satisfeito
Neutro

Regido Norte

B 'nsatisfeito

Rondénia

8%I 2%

0% 25% 50% 75% 100%

*As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidadaos que indicaram ndo conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado de Rondonia, 29% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 50% os servicos digitais estaduais, 45% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)

Média Brasil

Regiao Norte

Rondonia
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
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Informacoes basicas

Capital: Boa Vista

Populacao: 631.181

(0,3% da populacao brasileira)
PIB per capita: RS 23.188,92
(/0% do PIB per capita nacional)

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)

0% 25% 50% 75%

Média Brasil

Regido Norte

Roraima

100%

*As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidadaos que indicaram ndo conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado de Roraima, 29% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 51% os servicos digitais estaduais, 49% os servicos digitais municipais e O os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)

Meédia Brasil

Regido Norte

Roraima
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos e BID
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal Banco Ineramericano
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
Média Brasil 86,7 Média Brasil 94,7 Média Brasil
Regi&o Norte 84,2 Regiao Norte 95,6 Regi&o Norte
Roraima 84,0 Roraima 96,0 Roraima 96,1
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 [ )
[ ]
[ ]
[ ]
4. Avaliacao dos servicos digitais” 1
[ ]
b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %) I
[ ]
[ ]
Média Brasil Média Brasil 33% Média Brasil B Satisfeito :
[ ]
Neutro A
Regiéo Norte 30% Regido Norte 25% Regiao Norte
B |nsatisfeito e
o
Roraima Roraima 14% Roraima
0% 25% 50% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%



Informacoes basicas
Capital: Palmas

Populacao: 1.590.248

(0,7% da populacao brasileira)

PIB per capita: RS 22.933,07
(/0% do PIB per capita nacional)

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)

Media Brasil

Regido Norte

Tocantins
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos e BID
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal Banco Ineramericano
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
Média Brasil Média Brasil 94,7 Média Brasil
Regido Norte Regido Norte 95,6 Regido Norte
Tocantins 86,5 Tocantins 94,5 Tocantins 86,5
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 [ )
[ ]
[ ]
[ ]
4. Avaliacao dos servicos digitais” 1
[ ]
b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %) I
[ ]
[ ]
Média Brasil 36% Média Brasil 33% Media Brasil L2k I 3% B Satisfeito :
[ ]
Neutro A
Regido Norte 30% Regido Norte 25% Regido Norte 12% I 2%
B |nsatisfeito e
o
Tocantins 29% Tocantins 32% Tocantins 16% \ 1%
0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

*As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidadaos que indicaram ndo conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado do Tocantins, 31% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 37% os servicos digitais estaduais, 52% os servicos digitais municipais e 1% os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)

Média Brasil

Regido Norte

Tocantins

0,0 25,0 50,0

23,8 8,8 H Confia
17‘1 9'0
N3o sabe

7LD yZNol 120

Neutro

Il N3o confia

100,0
e 6 o6 o6 o o o o
e 6 o6 o o o o o



REGIAD
NORDESTE

Informacoes basicas

Populacao: 5/.374.243
(2/,09% da populacao brasileira)
Representa 14,3% do PIB do Brasil

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)

Bahia 49% 36%
Alagoas 51% 35%
Ceara 93% 33%
Sergipe 55% 32%
Média Brasil 55% 31%
Paraiba 26% 29%
Regiao Nordeste 57% 30%
Pernambuco 60% 27%
Rio Grande do Norte 61% 26%
Piai 65% 30%
Maranhao 72% 21 %
0% 25% 50% 75% 100%

Rio Grande do Norte

b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %)

Alagoas
Piaui
Bahia
Ceara
Regi&éo Nordeste
Media Brasil
Sergipe
Maranh&o

Pernambuco

Paraiba

1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %)

Piaui 7,7
Maranhao 77,2
Pernambuco 791
Paraiba 79,7

Regito Nowets | 7]

Rio Grande do Norte 84,3
Sergipe 86,4
Media Brasi —m
Bahia 87,3
Alagoas 89,4
Ceara 90,6
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0

2. Acesso a internet movel pelo celular (em%)

Piauf 89,7
Rio Grande do Norte 90,3
Maranh&o 91,0
Paraiba 92,7

Regido Nordeste

Pernambuco 94,4
Media Brasil
Sergipe 94,8
Ceara 94,9
Bahia 953
Alagoas 95,6
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0

4. Avaliacao dos servicos digitais”

c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %)

Satisfacao dos cidadaos com os servicos
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal

\IBID

Banco Interamericano
de Desenvolvimento

3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)

Ceara 79,2
Sergipe 80,8
Paraiba 81,0
Alagoas 83,6
Pernambuco 83,7
Regiao Nordeste 84,5
Media Brasil 85,5
Rio Grande do Norte 85,7
Bahia 87,3
Piaui 88,3
Maranhao 90,1
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0

d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %)

40% Alagoas 46% 38% Alagoas /8% 18% W 4%
30% Bahia 47% 36% Ceara 79% 16% WM 5%
38% Ceara 50% 37% Média Brasil 85% 12% W 3% Il Satisfeito
37% Sergipe 51% 28% Sergipe 85% 12% 8 3%
34% Média Brasil 54% 33% Regido Nordeste 86% 11%B 3% Neutro
36% 11% Regido Nordeste 54% 32% Bahia A 10%m 4%
37% Piaui 56% 31% Paraiba 01% 9% 1% [l 'nsatisfeito
27% B Permambuco 509% 30% 11% Pernambuco 91% 7%0 2%
31% 11% | Rio Grande do Norte 61% 30% Rio Grande do Norte 917% 7%0 3%
29% Paraiba 62% 27% Maranhéo 92% 8%| 1%
28% Maranhao 67% 19% Piaui 93% 6% 1%
25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

*As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidadaos que indicaram ndo conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. Nos estados da regido nordeste, 30% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 36% os servicos digitais estaduais, 47% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)

1
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
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Informacoes basicas
Capital: Maceio

Populacao: 3.351.543

(1,6% da populacao brasileira)

PIB per capita: RS 16.375,56
(50% do PIB per capita nacional)

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)

Média Brasil

Regido Nordeste

Alagoas

0% 25% 50% 75% 100%

Regido Nordeste

Regido Nordeste

Regido Nordeste
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos e BID
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal Banco Ineramericano
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
~
Média Brasil Média Brasil Média Brasil 855
Regiao Nordeste Regiao Nordeste Regido Nordeste 84,5
Alagoas 89,4 Alagoas 95,6 Alagoas 83,6

0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 (]
[ ]
[ ]
[ ]
4. Avaliacao dos servicos digitais” 1
[ ]
b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %) I
[ ]
[ ]
Média Brasil 36% 11% Média Brasil 33% Média Brasil 12% I 3% B Satisfeito :
[ ]
Neutro A
[ ]
o

Alagoas

0% 25% 50% 5% 100%

Alagoas

0% 25% 50% 75% 100%

Alagoas

18% I 4%

0% 25% 50% 75% 100%

*As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidadaos que indicaram ndo conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado de Alagoas, 26% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 26% os servicos digitais estaduais, 45% os servicos digitais municipais e 1% os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
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Informacoes basicas
Capital: Salvador

Populacao: 14.930.634
(/,1% da populacao brasileira)

PIB per capita: RS 19.324,04
(60% do PIB per capita nacional)

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos e BID
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal Banco Ineramericano
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
Média Brasil Média Brasil Média Brasil 85,5
Regido Nordeste Regiao Nordeste Regiao Nordeste 84,5
Bahia 87,3 Bahia 95,3 Bahia 87,3
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 250 50,0 75,0 100,0 (]
[ ]
[ ]
[ ]
4. Avaliacao dos servicos digitais” 1
[ ]
b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %) I
[ ]
[ ]
Média Brasil 36% 11% Média Brasil 33% Media Bras (s I 3% B Satisfeito :
[ ]
Neutro A
[ ]
o

Bahia

38% Bahia

0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

Bahia

10%' 4%
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*As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidadaos que indicaram ndo conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado da Bahia, 35% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 43% os servicos digitais estaduais, 53% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)

Média Brasil
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Informacoes basicas
Capital: Fortaleza

Populacao: 9.18/.103

(4,3% da populacao brasileira)

PIB per capita: RS 17.178,26
(50% do PIB per capita nacional)

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos e BID
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal Banco Ineramericano
’ 1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
Média Brasil Média Brasil Média Brasil 855
Regido Nordeste Regido Nordeste Regido Nordeste 84,5
Ceara 90,6 Ceara 94,9 Ceard 79,2
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 Y
[ ]
[ ]
[ ]
4. Avaliacao dos servicos digitais” 1
[ ]
b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %) I
[ ]
[ ]
Média Brasil 11% Média Brasil 33% 13% Média Brasil 12% 3% L 1
B Satisfeito °
[ ]
Neutro A
Regido Nordeste Regido Nordeste 32% Ceara 16% I 5%
B |nsatisfeito e
o
Ceara Ceara 37% Regiao Nordeste 11%' 3%
0% 25% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

*As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidadaos que indicaram ndo conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado do Ceard, 15% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 18% os servicos digitais estaduais, 33% os servicos digitais municipais e 1% os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
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Informacoes basicas
Capital: S3o Luls

Populacao: /.114.598

(3,4% da populacao brasileira)

PIB per capita: RS 13.955,75
(40% do PIB per capita nacional)

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos e BID
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal Banco Ineramericano
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
Méedia Brasil Média Brasil Média Brasil 85,5
Regiao Nordeste Regidao Nordeste Regidao Nordeste 84,5
Maranhéo 772 Maranhé&o 91,0 Maranhéo 90,1
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0.0 25,0 50,0 75,0 100,0 00 25,0 50,0 75,0 100,0

b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %)

Média Brasil 36% 11%
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Regiao Nordeste

Maranh&o

4. Avaliacao dos servicos digitais”

c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %)

Media Brasil

Regido Nordeste

Maranhao

d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %)
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*As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidadaos que indicaram ndo conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado do Maranhao, 35% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 44% os servicos digitais estaduais, 50% os servicos digitais municipais e O os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos a
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal \ BB.I.mD
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
~ /7 .
|nf0 rmagOeS baS|CaS Média Brasil Média Brasil Meédia Brasil 85,5
Capital: Jodo Pessoa
Populagéo 4 039 277 Regido Nordeste Regiao Nordeste Regidao Nordeste 84,5
(1,9% da populacao brasileira)
PI B p er Cap Ita R$ 1 6 . l O 7 ’ 5 1 Paraiba 79,7 Paraiba 92,7 Paraiba 81,0
(50% do PIB per capita nacional)
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 250 50,0 75,0 100,0 (]
[ ]
[ ]
[ ]
4. Avaliacao dos servicos digitais” 1
[ ]
a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %) b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %) I
[ ]
[ ]
Média Brasil 31% Média Brasil 36% 11% Média Brasil 33% Média Brasil 12% I 3% B Satisfeito :
[ ]
Neutro
Regido Nordeste 30% Regiao Nordeste 34% Regido Nordeste 32% Regido Nordeste 11%' 3% P
B |nsatisfeito e
o
Paraiba 29% Paraiba 28% Paraiba 27% Paraiba 9%| 1%
0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

*As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidadaos que indicaram ndo conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado da Paraiba, 31% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 41% os servicos digitais estaduais, 49% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
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Informacoes basicas

Capital: Recife

Populacao: 9.616.621

(4,5% da populacao brasileira)
PIB per capita: RS 19.623,65
(60% do PIB per capita nacional)

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)
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Media Brasil
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*As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidadaos que indicaram ndo conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado de Pernambuco, 37% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 47% os servicos digitais estaduais, 55% os servicos digitais municipais e O os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)

Média Brasil
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos e BID
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal Banco Ineramericano
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
Meédia Brasil Média Brasil Média Brasil 85,5
Regido Nordeste Regiao Nordeste Regido Nordeste 84,5
Pernambuco 79,1 Pernambuco 94,4 Pernambuco 837
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b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %) I
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Informacoes basicas
Capital: Teresina

Populacao: 3.281.480

(1,6% da populacao brasileira)

PIB per capita: RS 15.432,05
(50% do PIB per capita nacional)

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos e BID
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal Banco Ineramericano
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
Meédia Brasil Média Brasil Média Brasil 85,5
Regiao Nordeste Regiao Nordeste Regido Nordeste 84,5
Piaui 71,7 Piaui 89,7 Piaui 88,3
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 250 50,0 75,0 100,0 (]
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4. Avaliacao dos servicos digitais” 1
[ ]
b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %) I
[ ]
[ ]
Média Brasil 36% 11% Média Brasil 33% Média Brasil 12% I 3% B Satisfeito :
[ ]
Neutro A
Regido Nordeste 34% Regiéo Nordeste 32% Regido Nordeste 11%' 3%
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*As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidadaos que indicaram ndo conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado do Piaui, 32% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 43% os servicos digitais estaduais, 50% os servicos digitais municipais e O os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos ’
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal \ BB.I.mD
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
Média Brasil Média Brasil Média Brasil 85,5
~ / o
Informacoes basicas |
Regido Nordeste Regido Nordeste Regido Nordeste 84,5
Capital: Natal
Po pu la (;5 0:3.534.165 Rio Grande do Norte 843 Rio Grande do Norte 90,3 Rio Grande do Norte 85,7

(1,7% da populacao brasileira)
PIB per Capita: RS 19.249,60 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0.0 25,0 50,0 75,0 100,0 00 25,0 50,0 75,0 100,0
(60% do PIB per capita nacional)

4. Avaliacao dos servicos digitais”

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %) b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %)

31% Média Brasil 36% Média Brasil 33% Média Brasil
Neutro
30% Regido Nordeste 34% Regiéo Nordeste 32% Regido Nordeste 11% I 3%
B 'nsatisfeito
26% Rio Grande do Norte 29% Rio Grande do Norte 30% Rio Grande do Norte %I 3%
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Média Brasil

12% 3%
I ’ B Satisfeito

Regiao Nordeste

7

Rio Grande do Norte

*As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidadaos que indicaram ndo conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado do Rio Grande do Norte, 13% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 21% os servicos digitais estaduais, 28% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %) 6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
Média Brasil 44,8 Média Brasil 23,8 8,8 . Confia
Neutro
Regido Nordeste 431 Regigio Nordeste 239 yyail 11,3 - .
- Bl Nao confia
Rio Grande do Norte 26,0 Rio Grande do Norte 22,0 31,0 gk
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0




Informacoes basicas
Capital: Aracaju

Populacao: 2.318.822

(1,1% da populacao brasileira)

PIB per capita: RS 18.442,63
(50% do PIB per capita nacional)

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos e BID
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal Banco Ineramericano
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
4 Média Brasil Média Brasil Média Brasil 85,5
Regido Nordeste Regiao Nordeste Regido Nordeste 84,5
Sergipe 86,4 Sergipe 94,8 Sergipe 80,8
00 25,0 50,0 75,0 100,0 00 25,0 50,0 75,0 100,0 0.0 25,0 50,0 75,0 100,0

b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %)

36% 11%

37%

Média Brasil

Regiao Nordeste

Sergipe

0% 25% 50% 75% 100%

4. Avaliacao dos servicos digitais”

c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %)
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d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %)
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*As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidadaos que indicaram ndo conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado de Sergipe, 42% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 42% os servicos digitais estaduais, 58% os servicos digitais municipais e 1% os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
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REGIAD
SUDESTE

Informacoes basicas

Populacao: 89.012.240
(42,04% da populacao brasileira)
Representa 53,1% do PIB do Brasil

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)

5

Rio de Janeiro

Minas Gerais 39% 13%
Regido Sudeste 34% 15%
Espirito Santo 32% 17%
Sao Paulo 31%
Média Brasil 31% 14%
0% 25% 50% 75% 100%

1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %)

Espirito Santo 82,3
Média Brasil 86,7
Rio de Janeiro 90,0
Regido Sudeste 90,3
Minas Gerais 90,3
Séo Paulo 92,7
0,0 25,0 50,0 75,0

4. Avaliacao dos servicos digitais”

b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %)

36%
43%
38%
37%

Rio de Janeiro

Minas Gerais

Regido Sudeste

Sao Paulo

Média Brasil 36% 11%
Espirito Santo 26%
0% 25% 50% 75% 100%

2. Acesso a internet movel pelo celular (em%)

Minas Gerais

Média Brasil

Regiao Sudeste

Rio de Janeiro

Séo Paulo

Espirito Santo

100,0 0,0

25,0

50,0

c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %)

Minas Gerais

Rio de Janeiro

Regido Sudeste

Séao Paulo

Média Brasil

Espirito Santo

0% 25%

50%

47%

36%

37%

31%

33%

24%

11%

75%

100%

Satisfacao dos cidadaos com os servicos
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal

93,2 Rio de Janeiro

Sao Paulo

Regiao Sudeste

95,8 Média Brasil
95,9 Minas Gerais
96,7 Espirito Santo
75,0 100,0 0,0 25,0 50,0

d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %)

Minas Gerais

22% | 2%
Regiao Sudeste

15% l 4%

11%. 6%

12%. 3%

Rio de Janeiro
Média Brasil
Sé&o Paulo 12% I 3%
Espirito Santo

6%' 2%

0% 25% 50% 75% 100%

\3BID

Banco Interamericano
de Desenvolvimento

3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)

81,8
84,0
84,3
85,5
85,6
88,6

75,0 100,0

B Satisfeito
Neutro

[l 'nsatisfeito

“As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidad3os que indicaram n3o conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. Nos estados da regidao sudeste, 30% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 29% os servicos digitais estaduais, 40% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)

Espirito Santo

Séo Paulo

Rio de Janeiro

Média Brasil

Regido Sudeste

Minas Gerais

0,0

39,6

411

40,0 60,0

6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)

Regidao Sudeste

Minas Gerais

36,5 19,2 EA

27,0 22,5 A

Espirito Santo

19,7 273 kN

Sao Paulo 24,2 26,8

Rio de Janeiro

21,7 (kN 10,4

0,0 25,0 50,0 75,0 100,0

Bl Confia
Neutro
Il N3o confia

N3o sabe



Informacoes basicas

Capital: Vitoria

Populacao: 4.064.052

(1,9% da populacao brasileira)
PIB per capita: RS 34.493,12
(97/% do PIB per capita nacional)

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)

0% 25% 50% 75%

Média Brasil
34%

Regido Sudeste

Espirito Santo

100%

Espirito Santo

0% 25% 50% 5%

100%

Espirito Santo

0% 25% 50% 75%

100%

Espirito Santo

0% 25% 50% 75% 100%

“As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidaddos que indicaram n3o conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado do Espirito Santo, 38% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 43% os servicos digitais estaduais, 49% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)

Média Brasil

Regido Sudeste

Espirito Santo

0,0

10,0

20,0

30,0 40,0 50,0

6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)

Média Brasil

Regido Sudeste

Espirito Santo

0,0

23'8 8'8

27,0

1

19,7 7,3 kN4

25,0 50,0 75,0 100,0
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Bl Confia
Neutro
Il N3o confia

N3o sabe
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos e BID
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal Banco Ineramericano
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
Média Brasil Média Brasil Média Brasil 85,5
’ Regiédo Sudeste Regido Sudeste Regiéo Sudeste 84,3
Espirito Santo 823 Espirito Santo 96,7 Espirito Santo 88,6
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 ®
[ ]
[ ]
[ ]
4. Avaliacao dos servicos digitais” 1
[ ]
b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %) I
[ ]
[ ]
Média Brasil 36% 11% Média Brasil 33% Média Brasil 12% I 3% B Satisfeito :
[ ]
Neutro A
Regido Sudeste 38% Regido Sudeste 37% Regido Sudeste 15% I 4%
B |nsatisfeito e
o
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos a
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal \ BB.I.mD
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
~ / .
Informacoes basicas Médla Bras) Vedia Brasi Meédia Brasi
Capital: Belo Horizonte
Regido Sudeste 90,3 Regido Sudeste Regiéo Sudeste 84,3

Populacao: 21.292.666

(10,1% da populacao brasileira)
PIB per Capita: RS 29.223,22 Minas Gerais 903 Minas Gerais 93,2 Minas Gerais 85,6
(90% do PIB per capita nacional)

0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0

4. Avaliacao dos servicos digitais”

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %) b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %)

31% Média Brasil 36% Média Brasil 54% 33% Média Brasil
34% Regi&o Sudeste 38% Regido Sudeste 37% Regido Sudeste
39% Minas Gerais 43% Minas Gerais A47% 11% Minas Gerais

0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

Média Brasil

12% 3%
I ’ B Satisfeito

Neutro
15%' 4%
B 'nsatisfeito

Regiao Sudeste

Minas Gerais

22% I 2%

“As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidaddos que indicaram n3o conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado de Minas Gerais, 34% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 27% os servicos digitais estaduais, 34% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %) 6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)

Média Brasil 44,8 Média Brasil

Bl Confia

Neutro
Regido Sudeste 48,5 Regiao Sudeste

Il N3o confia

Nao sabe
Minas Gerais 59,9 Minas Gerais

0,0 20,0 40,0 60,0 0,0




Informacoes basicas

Capital: Rio de Janeiro
Populacao: 1/.366.189

(8,2% da populacao brasileira)
PIB per capita: RS 44.222,66
(130% do PIB per capita nacional)

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)

Média Brasil

34%

Regido Sudeste

Rio de Janeiro

0% 25% 50% 75% 100%
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos e BID
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal Banco Ineramericano
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
Média Brasil Média Brasil Media Brasil 85,5
Regido Sudeste Regiao Sudeste Regido Sudeste 84,3
Rio de Janeiro 90,0 Rio de Janeiro 95,8 Rio de Janeiro 81,8
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 (]
[ ]
[ ]
[ ]
4. Avaliacao dos servicos digitais” 1
[ ]
b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %) I
[ ]
[ ]
[ ]
Média Brasil 36% 1% Média Brasil 33% 13% Média Brasil 12% 3% L
édia Brasi o cdia.orasl © . I ? B Satisfeito o
[ ]
Neutro A
Regido Sudeste 38% Regido Sudeste 37% Regido Sudeste 15% I 4%
B |nsatisfeito e
o
Rio de Janeiro 36% Rio de Janeiro 36% Rio de Janeiro 11% I 6%
0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

“As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidaddos que indicaram n3o conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado do Rio de Janeiro, 29% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 32% os servicos digitais estaduais, 47% os servicos digitais municipais e 1% os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)

Média Brasil

Regiao Sudeste

Rio de Janeiro

0,0

30,0 40,0 50,0

6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)

Média Brasil 238 838 H Confia
Neutro
Regido Sudeste 27,0 22,5 gpA

Rio de Janeiro

21,7

0,0 25,0 50,0

Il N3o confia

N3o sabe
X 10,4
100,0
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos a
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal \ BB.I.mD
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
~ / .
Informacoes basicas Media Brasi 867 Miedia Brasi Media Brasi 855

Capital: Sao Paulo
Popula Qé 0" 462893 3 3 1 Regido Sudeste 90,3 Regido Sudeste Regido Sudeste 84,3
(21,9% da populacao brasileira)

PIB per Caplta: RS 48542724 Séo Paulo 92,7 Sao Paulo 95,9 Séao Paulo 84,0
(140% do PIB per capita nacional)

0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0

4. Avaliacao dos servicos digitais”

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %) b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %)
Média Brasil 31% 14% Média Brasil 36% 11% Média Brasil 33% 13% Média Brasil 12% 3% o
B Satisfeito
Neutro
Regido Sudeste 34% Regi&o Sudeste 38% Regido Sudeste 37% Regido Sudeste 15% I 4%
B 'nsatisfeito
Sio Paulo 31% Sao Paulo 37% 10% Sao Paulo 31% Séo Paulo 12% I 3%
0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

“As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidaddos que indicaram n3o conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado de Sdo Paulo, 24% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 26% os servicos digitais estaduais, 39% os servicos digitais municipais e O os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %) 6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
Meédia Brasil 448 Média Brasil 238 838 B Confia
Neutro

Regido Sudeste 48,5 Regido Sudeste

Il N3o confia

Nao sabe
Sao Paulo 411 S&o Paulo

242

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos e BID
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal Banco Ineramericano
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
Média Brasil Média Brasil Rio Grande do Sul
Rio Grande do Sul Rio Grande do Sul Média Brasil
~ /7 .
Informacoes basicas
Regi&o Sul Regido Sul Regiéo Sul
PO p u la Qa O° 3 O . :I- 9 2 . 3 l 5 ‘ Santa Catarina Parana Parana
(14,26% da populacao brasileira) .
Re p rese nta 1 7 l 0/0 dO Pl B d O B ra S | L Parana Santa Catarina Santa Catarina
)
0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 100,0 ®
[ ]
[ ]
. ~ . . . . * o
4. Avaliacao dos servicos digitais 1
[ ]
a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %) b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %) 1
[ ]
Parana 32% Santa Catarina 45% % Santa Catarina 38% Santa Catarina 19% I 3% L
Meédia Brasil 31% Rio Grande do Sul 40% Meédia Brasil 33% Regiao Sul 13% I 4% M Satisfeito P
[ ]
Neutro “
Santa Catarina 31% 11% Regido Sul 41% Rio Grande do Sul 35% Rio Grande do Sul 11% . 6%
[l 'nsatisfeito 1
Regido Sul 30% 11% Média Brasil 36% 11% Regido Sul 35% Média Brasil 12% I 3% e
o
Rio Grande do Sul 28% Parana 40% Parana 32% Parana 9% I 4%
0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

*As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacido, foram desconsideradas as respostas dos cidaddos que indicaram n3o conhecer

ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. Nos estados da regido sul, 30% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 32% os servicos digitais estaduais, 39% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)

Parana

Rio Grande do Sul

Regido Sul

Média Brasil

Santa Catarina

0,0
- - - - - - - - -
e 6 o6 o6 o o o o o
e 6 o6 o o o o o o

33,3

36,9

53,3
40,0 60,0
e © ¢ ¢ ©¢ 0 o o °
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)

Parana 21,9 33,4
Média Brasil 23,8 8,8

Regido Sul 23,6 28,5 [§]

Santa Catarina

27,2 yZ AN 7,0

Rio Grande do Sul 22,5 vARN 79

0,0 25,0 50,0 75,0 100,0

Bl Confia
Neutro
Il N3o confia

N3o sabe
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos a
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal \ BB.I.mD
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
~ / .
Informacoes basicas Media Brasi Media Brasi Media Brasi

Capital: Curitiba
POpUlagéO: 1 15 1 6840 Regido Sul 90,5 Regido Sul 96,2 Regido Sul 87,3
(5,4% da populacao brasileira) ‘
PIB per capita: RS 38.772,74

(120% do PIB per capita nacional)

Parana 91,9 Parana 96,3 Parana 87,6

0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0

4. Avaliacao dos servicos digitais”

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %) b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %)

33% Média Brasil
Neutro
41% Regido Sul 35% Regido Sul 13% I 4%
B 'nsatisfeito
40% Parana 32% Parana 9% I 4%

0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

Média Brasil 31% 14% Média Brasil 36% 11% Média Brasil

9 %
12% I 3% B Satisfeito

Regigo Sul 30% 11% Regido Sul

32% 13% Parana

Parana

“As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidaddos que indicaram n3o conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado do Parana, 29% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 33% os servicos digitais estaduais, 41% os servicos digitais municipais e O os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %) 6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)

Média Brasil Média Brasil Bl Confia

Neutro
Regido Sul Regido Sul N .
Bl Nao confia
Nao sabe
Parana Parana
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos e BID
' publicos digitais nos estados e no Distrito Federal Banco Ineramericano
* 1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
Média Brasil 94,7 Média Brasil 85,5

Informa QCN)eS basicas ’q I ’ Regio Sul , Regido Sul 96,2 Regio Sul 87,3

Capital: Porto Alegre
Populacao: 11.422.9/3 ’i Rio Grande do Sul 88,9 Rio Grande do Sul 954 Rio Grande do Sul 853

(5,4% da populacao brasileira)

PIB per Capita: RS 40362’75 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0 0,0 25,0 50,0 75,0 100,0
(120% do PIB per capita nacional)

4. Avaliacao dos servicos digitais”

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %) b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %) d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %)
Média Brasil 31% Média Brasil 36% Média Brasil 33% Média Brasil 12% I 3% B Satisfeito
Neutro
Regigo Sul 30% 11% Regido Sul 41% Regido Sul 35% 10% Regiao Sul 13% I 4%
B 'nsatisfeito

Rio Grande do Sul

28% Rio Grande do Sul 40% Rio Grande do Sul 35% Rio Grande do Sul 11% I 6%

0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

“As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidaddos que indicaram n3o conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado do Rio Grande do Sul, 28% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 32% os servicos digitais estaduais, 37% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %) 6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
Média Brasil Meédia Brasil 23,8 8,8 Bl Confia
Neutro
Regido Sul Regigo Sul 23,6 o .

N3o sabe
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal \a ?.It?t
q , ’ 1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
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4. Avaliacao dos servicos digitais”

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %) b. Avaliacao dos servicos digitais estaduais (em %) c. Avaliacao dos servicos digitais municipais (em %)
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d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %)
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“As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidaddos que indicaram n3o conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado de Santa Catarina, 32% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 31% os servicos digitais estaduais, 38% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.
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REGIAD
CENTRO-OESTE

Informacoes basicas

Populacao: 16.504.303
(/,79% da populacao brasileira)
Representa 9,9% do PIB do Brasil

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)
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d. Experiéncia com os servicos digitais privados (em %)
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3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)

“As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidad3os que indicaram n3o conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. Nos estados da regidao centro-oeste, 33% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 36% os servicos digitais estaduais, 47% os servicos digitais municipais e O os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
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“As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidaddos que indicaram n3o conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No Distrito Federal, 22% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 22% os servicos digitais estaduais, 43% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.
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' publicos digitais nos estados e no Distrito Federal \ BB.I.mD
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5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)

Média Brasil

Regido Centro-Oeste

Distrito Federal

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0

6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)

Média Brasil

Bl Confia

23,8 8'8
24’2 6'9

155

Neutro
Regiao
Centro-Oeste

Il N3o confia

Nao sabe
Distrito Federal

0,0 , 50,0 75,0 100,0
e 6 o6 o6 o o o o o o e 6 6 o6 o o o o o o
e 6 6 o6 o o o o o o o o o o o o oo o o o o o o o



Informacoes basicas
Capital: Goiania

Populacao: /.113.540

(3,4% da populacao brasileira)

PIB per capita: RS 28.272,96
(80% do PIB per capita nacional)

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos e BID
publicos digitais nos estados e no Distrito Federal Banco Ineramericano
1. Acesso a internet Wi-Fi em casa (em %) 2. Acesso a internet movel pelo celular (em%) 3. Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)
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“As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidaddos que indicaram n3o conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado de Goids, 35% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 38% os servicos digitais estaduais, 51% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
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Informacoes basicas

Capital: Cuiaba

Populacao: 3.526.220

(1,7% da populacao brasileira)
PIB per capita: RS 39.931,13
(120% do PIB per capita nacional)

a. Avaliacao dos servicos digitais federais (em %)
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“As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidaddos que indicaram n3o conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado do Mato Grosso, 37% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 39% os servicos digitais estaduais, 47% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.

5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)
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6. Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)
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“As perguntas sobre avaliacdo da oferta de servicos publicos digitais e da experiéncia com servicos digitais da iniciativa privada foram respondidas por todos os 13.250 entrevistados participantes da pesquisa. No entanto, para o calculo do grau de satisfacdo, foram desconsideradas as respostas dos cidaddos que indicaram n3o conhecer
ou nunca ter utilizado os servicos publicos digitais. No estado do Mato Grosso do Sul, 33% dos entrevistados afirmaram desconhecer ou nunca ter utilizado os servicos digitais federais, 38% os servicos digitais estaduais, 41% os servicos digitais municipais e 0 os servicos digitais oferecidos pelo setor privado.
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5. Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)
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Satisfacao dos cidadaos com os servicos 6 BlD
Banco Interamericano
de Desenvolvimento

publicos digitais nos estados e no Distrito Federal

Acesso a internet por Wi-Fi em casa (em %)

Pergunta na integra: "Vocé tem acesso a Wi-Fi em casa?”
Respostas: SIM ou NAO
Base de respostas: total da amostra (13.250 entrevistados)

Acesso a internet movel pelo celular (em %)

Pergunta na fntegra::\/océ tem acesso a internet no seu celular na cidade onde vive?”
Respostas: SIM ou NAO
Base de respostas: total da amostra (13.250 entrevistados)

Adaptacao ao mundo digital com pouca dificuldade (em %)

Pergunta na integra: “Pensando nas atividades que vocé precisou fazer on-line nos ultimos
seis meses, como vocé avalia sua adaptacao ao mundo digital?”

Respostas:

e N3o consegui me adaptar

e Consegui me adaptar com muita dificuldade

e Consegui me adaptar com pouca dificuldade

e Consegui me adaptar sem dificuldade

e J3 estava adaptado ao mundo digital

e Nao sabe

Base de respostas: total da amostra (13.250 entrevistados).

Simplificacdo grafica: o modelo grafico utilizado soma as respostas “Ja estava adaptado ao
mundo digital’, "Consegui me adaptar sem dificuldade” e "Consegui me adaptar com pouca
dificuldade”, apresentando-as sob a legenda "Adaptacao ao mundo digital com pouca dificul-
dade’.




Satisfacao dos cidadaos com os servicos 6 BlD
Banco Interamericano
de Desenvolvimento

publicos digitais nos estados e no Distrito Federal

Avaliacao da oferta dos servicos digitais federais (em %)

Pergunta na integra: “Vamos falar agora dos servicos digitais do governo federal: qual € o seu
grau de satisfacdo com a oferta de servigos publicos digitais ou telefonicos disponibilizados
pelo governo federal, como FGTS, seguro desemprego e auxilio emergencial? Vocé diria que
esta:”

Respostas:

Muito satisfeito

Satisfeito

Nem satisfeito, nem insatisfeito

Insatisfeito

Muito insatisfeito

Nao conheco o suficiente ou nunca os usei

Base de respostas: total da amostra (13.250 entrevistados). No entanto, para o calculo da
satisfacao, foram desconsideradas as respostas “Nao conheco o suficiente” que, no caso desta
questao, foi a resposta de 30,3% dos entrevistados.

Simplificacao grafica: no modelo de grafico adotado, as respostas “Muito satisfeito” e “Satis-
feito” foram somadas, assim como as respostas “Insatisfeito” e "Muito insatisfeito”. A resposta
“Nem satisfeito, nem insatisfeito” foi apresentada com a legenda “Neutro”, assim como a res-
posta “Nao conheco o suficiente”, apresentada no grafico como “Nao sabe”.




Satisfacao dos cidadaos com os servicos 6 BlD
Banco Interamericano
de Desenvolvimento

publicos digitais nos estados e no Distrito Federal

Avaliacao da oferta dos servicos digitais estaduais (em %)

Pergunta na integra: “Quanto vocé diria que esta satisfeito especificamente com os servicos
publicos digitais ou telefénicos disponibilizados pelo governo estadual, como cadastro de em-
oresa, registro de boletim de ocorréncia policial, alteragdo do endereco do veiculo no Detran
(departamento de transito) e consulta de registro escolar do seu estado? Vocé diria que esta:”
Respostas:

Muito satisfeito

Satisfeito

Nem satisfeito, nem insatisfeito

Insatisfeito

Muito insatisfeito

Nao conheco o suficiente ou nunca os usei

Base de respostas: total da amostra (13.250 entrevistados). No entanto, para o calculo da
satisfacao, foram desconsideradas as respostas “Nao conheco o suficiente” que, no caso desta
questao, foi a resposta de 34,3% dos entrevistados.

Simplificacao grafica: no modelo de grafico adotado, as respostas “Muito satisfeito” e “Satis-
feito” foram somadas, assim como as respostas “Insatisfeito” e "Muito insatisfeito”. A resposta
“Nem satisfeito, nem insatisfeito” foi apresentada com a legenda “Neutro”, assim como a res-
posta “Nao conheco o suficiente”, apresentada no grafico como “Nao sabe”.




Satisfacao dos cidadaos com os servicos 6 BlD
Banco Interamericano
de Desenvolvimento

publicos digitais nos estados e no Distrito Federal

Avaliacao da oferta dos servicos digitais municipais (em %)

Pergunta na integra: “Quanto vocé diria que esta satisfeito com os servicos publicos digitais ou
telefOnicos disponibilizados pelo governo municipal, como IPTU, nota fiscal eletronica e parce-
lamento de ISS (ou outros tributos) na sua cidade? VVocé diria que esta:”

Respostas:

Muito satisfeito

Satisfeito

Nem satisfeito, nem insatisfeito

Insatisfeito

Muito insatisfeito

Nao conheco o suficiente ou nunca os usei

Base de respostas: total da amostra (13.250 entrevistados). No entanto, para o calculo da
satisfacao, foram desconsideradas as respostas “Nao conheco o suficiente” que, no caso desta
questao, foi a resposta de 44,1% dos entrevistados.

Simplificacao grafica: no modelo de grafico adotado, as respostas “Muito satisfeito” e “Satis-
feito” foram somadas, assim como as respostas “Insatisfeito” e "Muito insatisfeito”. A resposta
“Nem satisfeito, nem insatisfeito” foi apresentada com a legenda “Neutro”, assim como a res-
posta “Nao conheco o suficiente”, apresentada no grafico como “Nao sabe”.
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Avaliacao da experiéncia com servicos digitais privados (em %)

Pergunta na integra: “Em uma escala de 1 a 5, onde 1 € muito ruim, e 5 € muito bom, em re-
lacdo a Ultima compra on-line que vocé fez, como vocé avaliaria sua experiéncia em relagdo a
transacao?”

Respostas:

Muito ruim

Ruim

Regular

Bom

Muito bom

Nao sabe

Base de respostas: entrevistados que afirmaram ter realizado compras on-line nos Ultimos 12
meses (/.01/ entrevistados, ou b3% da amostra).

Simplificacao grafica: no modelo de grafico adotado, as respostas “Muito bom” e “Bom” fo-
ram somadas e apresentadas como a legenda “Satisfeito”, assim como as respostas “Ruim” e
“Muito ruim”, somadas e apresentadas sob a legenda “Insatisfeito”. A resposta “Regular” foi
apresentada com a legenda “Neutro”.

Teve dificuldade para utilizar os servicos digitais do estado (em %)

Pergunta na integra: “E vocé teve alguma dificuldade em realizar o procedimento?”
Respostas: SIM ou NAO

Base de respostas: entrevistados que afirmaram ter realizado ao menos um procedimento com
0 governo estadual por meio digital nos Ultimos 12 meses (5.283 entrevistados, ou 40% da
amostra).
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Confianca na protecao de dados pelo governo estadual (em %)

Pergunta na integra: “Em uma escala de 1 a 5, onde 1 € ndo confia nada, e 5 € confia muito,
0 quanto vocé diria que confia que o governo do seu estado consegue proteger os dados pes-
soais dos usuarios quando alguéem realiza um procedimento digital on-line ou por meio de um
aplicativo em seu telefone celular ou tablet?”

Respostas:

Nao confia nada

Confia pouco

Nao confia, nem desconfia

Confia

Confia muito

Nao sabe

Base de respostas: total da amostra (13.250 entrevistados).

Simplificacao grafica: no modelo de grafico adotado, as respostas “Confia muito” e “Confia”
foram somadas e apresentadas como a legenda “Confia”, assim como as respostas “Nao confia
nada” e “Confia pouco”, somadas e apresentadas sob a legenda “Nao confia”. A resposta “Nao
confia, nem desconfia” foi apresentada com a legenda “Neutro”.
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