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1. INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, a transformacdo digital reconfigurou profundamente a forma
como organizagdes publicas estruturam seus processos € ofertam servigos a sociedade. No
Brasil, esse fenomeno ganhou escala e institucionalidade com a consolidacdo da plataforma
Gov.br, que em 2025 reunia mais de 130 milhdes de usuarios cadastrados e mais de 4.200
servigos digitais integrados (Brasil, 2025). No ambito municipal, a pesquisa TIC Governo
Eletronico (CGLbr, 2024) revelou que 91% das prefeituras brasileiras disponibilizaram ao
menos um servigo online em 2023, propor¢do que era de 75% uma década antes, indicando

uma expansao acelerada, porém heterogénea, da digitalizagcao dos servigos publicos locais.

A incorporagdo de tecnologias da informac¢dao e comunicagdo (TICs) passou a ser
associada a modernizagao administrativa, a ampliagao da eficiéncia e ao alargamento do
acesso aos servigos estatais (Rowley, 2011; Luna-Reyes et al., 2012). A consolidagdo do
governo eletronico (e-gov) representa um esforco sistematico de integracdo de dados e
digitalizagdo do atendimento ao cidaddo (ONU, 2014). Contudo, a literatura tem
reiteradamente enfatizado que a digitalizagdo nao se resume a adogdo tecnologica: envolve,
sobretudo, a geracdo de valor publico percebido pelos usuarios na interagdo com 0s servigos

digitais (Cordella; Bonina, 2012; Lopes; Luciano; Macadar, 2018; Tai et al., 2024).

Entre as iniciativas adotadas por entes subnacionais, destacam-se os aplicativos
municipais multisservigos, inseridos na agenda de governo movel como desdobramento
estratégico do e-gov (Kushchu; Kuscu, 2003; Dawes, 2009). No Brasil, observa-se a expansao
de aplicativos organizados em modelos centralizados, descentralizados ou integrados, os
chamados SuperApps, que concentram diferentes servicos em um unico ambiente digital
(Matos Neto; Lanza; Lara, 2021). Embora concebidos como instrumentos de modernizagdo e
aproximacao institucional, esses aplicativos ndo asseguram, por si, adesdo ou satisfacao dos
usudrios. Pesquisas recentes indicam avaliagdes moderadas ou baixas nas lojas de aplicativos,
acompanhadas de relatos de falhas técnicas, dificuldades de acesso e baixa responsividade
institucional (Kozievitch, 2021; Matos Neto; Lanza; Lara, 2021), sugerindo um descompasso
entre as intencdes institucionais de modernizagdo e a experiéncia efetivamente vivenciada

pelo cidadao.

No campo do marketing de servigos, a experiéncia ¢ compreendida como resultado das
interacdes estabelecidas entre usuario e organizacdo ao longo dos multiplos pontos de contato

com o servigo (Meyer; Schwager, 2007; Verhoef et al., 2009). No setor publico, a percepcao



do cidaddo impacta diretamente a credibilidade e a legitimidade institucional (Vieira; Freitas,
2007; Osborne; Nasi; Powell, 2021). Nesse sentido, a forma como os individuos percebem e
interpretam suas interagdes com organizacdes publicas constitui elemento central para a
construcdo da imagem institucional, entendida como um conjunto de associagdes, sentimentos
e experiéncias decorrentes do contato com o servico (Gray; Balmer, 1998; Brusius; Santos,

2025).

A literatura recente indica que essa imagem ndo ¢ construida apenas por atributos
comunicacionais, mas também pelas experiéncias vivenciadas pelos diferentes stakeholders
no relacionamento com a organizacao, podendo refletir tanto percepcdes positivas quanto
tensOes associadas a aspectos como burocracia, responsividade e confianga institucional

(Brusius; Santos, 2025).

No municipio de Joinville (SC), maior cidade do estado em termos populacionais, com
populacdo estimada em 664.541 habitantes (IBGE, 2025), observa-se a adog¢ao do aplicativo
Joinville Facil como estratégia central de digitalizagdao da gestao publica. Lancado em abril de
2022 pela Secretaria de Administracdo e Planejamento (SAP), reune funcionalidades como
emissdo de tributos, protocolos, solicitacdes urbanas e ouvidoria integrada ao Gov.br, e foi
reconhecido em 2026 com o Prémio BrasilGov. Em 2025, cerca de 80% das manifestagoes a
ouvidoria municipal foram realizadas pelo aplicativo e pelo site da Prefeitura, consolidando o
canal digital como principal ponto de contato entre cidaddo e administracdo publica local
(Joinville, 2026).

No entanto, os dados institucionais revelam uma tensdo que torna o caso relevante.
Em 2024, a Prefeitura de Joinville registrou 77.657 manifestagcdes pela ouvidoria, cerca de 13
mil a mais que no ano anterior, das quais 39,83% (30.929) foram reclamagdes, sendo 65,30%
relacionadas a infraestrutura e zeladoria ¢ 19,02% a satde (Joinville, 2025). Avaliagdes na
App Store descrevem solicitacdes estagnadas com status 'Recebido' sem retorno efetivo, ao
mesmo tempo que o aplicativo recebe elogios por funcionalidades como emissao de boletos e
centralizacdo dos servigos, coexisténcia que configura terreno fértil para investigar processos

de criacdo, cocriacdo e destruicdo de valor publico.

A literatura sobre governo digital tem privilegiado, em sua maioria, analises dos
fatores de adogdo tecnologica e das barreiras ao uso de plataformas digitais (Van Dijk et al.,
2008; Bélanger; Carter, 2008; Venkatesh et al., 2012; Santos; Reinhard, 2015). Menos
explorada, no entanto, ¢ a dimensdo processual e interacional da experiéncia do cidadao:

como as interagdes estabelecidas ao longo do uso de servigos publicos digitais se relacionam a



construcdo, a cocriagao ou a erosdo de valor publico percebido. Essa lacuna ¢ especialmente
pronunciada quando se considera o nivel municipal e o contexto brasileiro, onde a producao
académica sobre experiéncia em plataformas governamentais digitais ainda ¢ incipiente

(Araujo; Reinhard, 2015; Moraes; Meirelles, 2017; Tai et al., 2024).

A revisao de literatura recente aponta que, embora a cocriagao de valor em servigos
publicos digitais tenha ganhado atengdo teodrica (Sk&lén; Trischler, 2024; Osborne; Nasi;
Powell, 2021), a dimensdo da destrui¢cdo de valor, entendida como o processo inverso, em que
falhas interacionais reduzem o valor percebido pelo cidaddao (Pl¢; Chumpitaz, 2010),
permanece pouco investigada empiricamente no contexto do governo digital municipal. Essa
lacuna ¢ identificada como uma das fronteiras mais relevantes da area (Tai et al., 2024;

Skalén; Trischler, 2024).

A partir desse diagndstico, sustentam-se os seguintes pressupostos: (P1) a experiéncia
do cidaddo no uso de um aplicativo municipal é multidimensional, articulando aspectos
funcionais, relacionais e simbolicos que transcendem a mera adogdo tecnoldgica; (P2) as
interagdes digitais podem tanto gerar quanto destruir valor publico percebido, a depender da
qualidade e responsividade do servico; (P3) existe um desalinhamento, em graus variados,
entre as intengdes institucionais de modernizagdo inscritas no design do aplicativo e as
experiéncias efetivamente vivenciadas pelos wusudrios, manifesto na tensdo entre

reconhecimentos externos e relatos de insatisfagdo com a resolutividade do servigo.

A partir desses pressupostos, formula-se a seguinte questido de pesquisa: Como a
experiéncia do cidaddo no uso do aplicativo Joinville Facil se relaciona aos processos de
criagdo, cocria¢do e destrui¢cdo de valor em servigos publicos digitais no municipio de
Joinville (SC)?. O objetivo geral consiste em analisar de que maneira a experiéncia do
cidadao no uso do aplicativo municipal Joinville Facil se articula aos processos de criagao,

cocriacgdo e destrui¢do de valor em servigos publicos digitais no municipio de Joinville (SC).

Como objetivos especificos, busca-se: (i) identificar as dimensdes da experiéncia
vivenciada pelos usudrios na interagdo com o aplicativo municipal, distinguindo aspectos
funcionais, relacionais e simbolicos; (ii) examinar como as percepcdes e avaliagdes
construidas pelos cidadaos influenciam a atribui¢ao de valor aos servigos publicos digitais
ofertados; (iil) analisar em que medida as interagdes estabelecidas no ambiente digital
revelam alinhamentos ou tensdes entre as inten¢des institucionais de modernizagdo e a
experiéncia efetivamente percebida; e (iv) elaborar uma sintese analitica interpretativa que

articule, a partir dos achados empiricos e do referencial teérico, as dimensdes da experiéncia



do cidadao com os processos de cocriagdo e destrui¢dao de valor em servigos publicos digitais
municipais, contribuindo para o avango teorico da area.

Quanto as justificativas para a realizacdo da presente proposta de investigacdo
cientifica no ambito do Programa de Pés-Graduacdo em Administragdo da ESAG/UDESC,
destacam-se quatro. Do ponto de vista teérico (1), a pesquisa contribui para o avanco dos
estudos sobre experiéncia e percepcio de valor no contexto dos servigos publicos digitais ao
propor a articulacdo entre a légica dominante do servigo, SDL (Vargo; Lusch, 2004), o
conceito de destruigdo de valor (Pl¢; Chumpitaz, 2010) e a perspectiva de valor publico em
plataformas governamentais digitais (Cordella; Bonina, 2012; Tai et al., 2024). Trabalhos
recentes, como Skalén e Trischler (2024) e Osborne, Nasi ¢ Powell (2021), tém avangado na
articulagdo entre cocriacdo e destruicao de valor em servigcos publicos, mas ainda sdo escassas
as investigacdes empiricas que aplicam esse enquadramento ao contexto de aplicativos
municipais. A pesquisa proposta endereca essa lacuna e avanga ao construir, a partir dos
dados empiricos, uma sintese analitica que articula as dimensdes da experiéncia cidada aos
processos de criacdo, cocriacao e destruicao de valor publico.

Do ponto de vista empirico (2), os resultados poderdo subsidiar decisdes estratégicas
relacionadas ao design de servigos publicos digitais, a comunicacdo institucional e a
responsividade administrativa, contribuindo para a melhoria da relacao entre cidadao e Estado
em ambientes digitais. Num contexto em que a Estratégia Nacional de Governo Digital
2024-2027 prevé a integracdo de 60% dos municipios a Rede Gov.br at¢ 2026 (Brasil,
2024a), compreender os determinantes da experiéncia cidada em aplicativos municipais ¢ uma

demanda estratégica urgente para gestores publicos e para a academia.

Além disso, a proposta articula-se diretamente a linha de pesquisa Marketing e
experiéncias em servigos do referido PPG (3). A pesquisa converge com as investigagdes
conduzidas pela Profa. Dra. Aline Regina Santos no GEPEM sobre interagdes entre cidadaos
e organizacgdes publicas mediadas por canais digitais (Stahelin; Santos; Costa, 2016; Sousa;
Santos; Rodrigues, 2022), dando continuidade e aprofundando a linha de pesquisa sobre
experiéncia digital no setor publico catarinense. Em um movimento dialoégico entre as
tematicas de marketing de servigos, SDL e gestdo publica digital, o projeto reforga o escopo
interdisciplinar do grupo e amplia a producdo cientifica sobre experiéncia e valor no setor

publico municipal.

No plano pessoal, a motivagdo vincula-se a formacdo em Ciéncias Contdbeis e a

atuacdo na interface entre marketing, tecnologia e gestdo organizacional (4). A experiéncia



em duas pos-graduacdes em marketing e a pratica com posicionamento, experiéncia do
usuario e digitalizacdo consolidaram o interesse em compreender, com rigor cientifico, como
os processos de interacdo e percepcao de valor se configuram em ambientes digitais

governamentais, articulando pratica profissional e producdo cientifica.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA PRELIMINAR

A literatura do marketing de servigos destaca que atributos como intangibilidade,
inseparabilidade e heterogeneidade tornam a prestagao de servigos profundamente dependente
das interagdes entre os atores envolvidos, deslocando o foco avaliativo para as experiéncias
vivenciadas pelos usuarios (Gronroos, 1990; Zeithaml; Parasuraman; Berry, 1990; Lovelock;
Wirtz, 2011). A experiéncia ¢ compreendida como o conjunto de percepgdes e respostas
construidas a partir dessas interacdes: Meyer e Schwager (2007) a definem como as respostas
internas geradas por qualquer contato com o servigo, enquanto Verhoef et al. (2009) ressaltam
que ela emerge da combinagdo de processos, ambiente, tecnologia e intera¢cdes humanas. Em
ambientes digitais, as interfaces tecnologicas passam a mediar integralmente essa relacao,

tornando a qualidade das interagdes o determinante central da experiéncia global e da imagem

percebida da organizagdo (Gray; Balmer, 1998; Schuler; De Toni, 2015).

O conceito de valor percebido articula-se diretamente a experiéncia em servicos.
Zeithaml (1988) argumenta que ele resulta da avaliacdo comparativa realizada pelos usuarios
entre os beneficios obtidos e os custos associados ao uso do servigo. Essa perspectiva
utilitarista foi progressivamente ampliada pela literatura contemporanea, que reconhece o
valor como fendmeno interativo e emergente, construido nas interacdes entre os atores do
sistema de servigo, e ndo produzido unilateralmente pela organizagio. E nesse deslocamento
que se situa a contribuicao seminal de Vargo e Lusch (2004), cujas implicagdes para o setor

publico serdo desenvolvidas na se¢do seguinte.

A logica dominante do servigo (SDL), proposta por Vargo e Lusch (2004), representa
uma reorientacdo paradigmatica nos estudos de marketing: em vez de tratar o valor como
propriedade intrinseca dos bens ou servigos, a SDL sustenta que o valor ¢ sempre cocriado
nas interagdes entre organizacdes € usudrios, sendo estes participantes ativos do processo de
producao do servigo. Prahalad e Ramaswamy (2004) aprofundam essa perspectiva ao destacar
a centralidade das experiéncias de cocriagdo como locus da geracao de valor, e enfatizam que

plataformas digitais funcionam como ambientes privilegiados para essas interacdes.



No contexto dos servicos publicos, a aplicacdo da SDL foi desenvolvida por autores
como Cordella e Bonina (2012), que argumentam que as reformas digitais no setor publico
nem sempre produzem valor publico, podendo reproduzir loégicas de eficiéncia que
desconsideram as dimensdes relacionais e participativas do servigo. Osborne, Nasi e Powell
(2021) avancam nessa dire¢do ao propor que o valor em servigos publicos ndo € unicamente
individual, mas coletivo referindo-se aos beneficios produzidos para a cidadania como um
todo. Nessa perspectiva, a experiéncia do cidaddo em plataformas digitais municipais €
simultaneamente produtora de valor privado (para o usudrio individual) e de valor publico

(para a legitimidade institucional e a coesao social).

Contudo, se a SDL e a literatura de valor publico destacam o potencial positivo das
interagdes, a literatura mais recente aponta que essas mesmas interagcdes podem gerar efeitos
opostos. Pl¢é e Chumpitaz (2010) introduzem o conceito de destruicdo de valor (value
co-destruction) para designar as situagdes em que falhas, conflitos ou inadequagdes nas
interagdes reduzem, em vez de ampliar, o valor percebido. Trischler e colaboradores tém
desenvolvido essa perspectiva no contexto especifico dos servigos publicos: Skélén e
Trischler (2024) demonstram que os processos de destruigdo de valor emergem tanto de falhas
no design do servico quanto de discrepancias entre as expectativas dos usuarios e a
capacidade de resposta das organizagdes publicas. Em ambientes digitais governamentais,
esse fendmeno ¢ especialmente critico: solicitagdes sem retorno, interfaces instaveis e
auséncia de feedback responsivo nao apenas frustram expectativas funcionais, mas podem
erodir a confianga do cidadao na administracdo publica (Dawes, 2009; Cordella; Bonina,

2012).

A articulacao entre SDL, valor publico e destrui¢ao de valor fornece o enquadramento
teorico central desta pesquisa: a experiéncia do cidaddo no uso de um aplicativo municipal é
compreendida como um processo interacional que pode tanto gerar cocriagdo de valor publico
quanto produzir sua destruicdo, a depender da qualidade e da coeréncia das interagdes
estabelecidas. Essa perspectiva supera a dicotomia entre adogdo e ndo adogdo tecnologica,
caracteristica dos modelos TAM e UTAUT (Venkatesh et al., 2012), para focar nas dinamicas

experienciais e valorativas que emergem do uso efetivo dos servicos digitais.

As iniciativas de governo eletronico e governo movel tém sido investigadas sob
multiplas perspectivas. A vertente tecnologico-institucional privilegia os fatores de adogao,
usabilidade e qualidade da informagdo disponivel nas plataformas digitais (Alomari, 2014;

Shareef et al., 2014; Barrera-Barrera et al., 2019). A vertente socioecondmica examina o



papel das desigualdades de acesso e das competéncias digitais na utilizacdo de servigos
publicos (Van Dijk et al., 2008; Araujo; Reinhard, 2015; Araujo et al., 2018). No Brasil,
pesquisas t€ém analisado barreiras a adogdo, como preferéncia por atendimento presencial,
preocupacdes com seguranca e dificuldades de integracdo entre sistemas (Santos; Reinhard,
2015; Moraes; Meirelles, 2017). O estudo do CGLbr (2024) revelou que, no ambito
municipal, 49% das prefeituras exigem login para acesso a servicos digitais, mas apenas 13%
utilizam a plataforma Gov.br, evidenciando a fragmentagdo do ecossistema digital municipal e

os desafios de padronizacdo da experiéncia.

A perspectiva do valor publico em servigos digitais ganhou relevancia recentemente.
Tai et al. (2024) realizaram um estudo centrado na perspectiva do cidaddo sobre criagdao de
valor publico através de servicos digitais, identificando que as percepgdes de valor variam
significativamente conforme o tipo de servigo e o perfil do usuario. No contexto catarinense,
pesquisas conduzidas por Stahelin, Santos e Costa (2016) e Sousa, Santos ¢ Rodrigues (2022)
analisaram canais digitais e ouvidorias publicas, evidenciando que as interagdes digitais
influenciam diretamente a imagem percebida das administragdes municipais, mas deixam em
aberto a investigacdo aprofundada sobre a experiéncia em aplicativos municipais

multisservigos.

Esse mapeamento revela dois gaps que esta pesquisa se propde a enderecgar: (a) a
auséncia de investigacdes empiricas que articulem, de forma integrada, SDL, valor publico e
experiéncia do cidaddo no contexto de aplicativos governamentais municipais; ¢ (b) a
insuficiéncia de estudos que incorporem a dimensdo da destruicdo de valor como
possibilidade analitica nos processos de interagdo digital entre cidaddo e Estado municipal no
Brasil. A pesquisa proposta, ao investigar empiricamente o Joinville Facil a partir desse
enquadramento teodrico integrado e com dados empiricos concretos disponiveis, pretende
contribuir para o avango do estado da arte nessa interse¢do disciplinar, com relevancia tanto
para a literatura internacional de governo digital quanto para a produgdo nacional sobre

marketing e gestao publica.

3. METODOLOGIA

a) Método de pesquisa: a pesquisa adota uma posi¢do epistemoldgica
interpretativista, fundamentada na premissa de que a experiéncia do cidadao e o valor

percebido sdo construgdes sociais situadas, dependentes dos significados atribuidos pelos



sujeitos em contextos especificos de interacdo, posicdo coerente com a SDL (Vargo; Lusch,
2004), que compreende o valor como fendmeno emergente e intersubjetivo, € com a
perspectiva construtivista da experiéncia em servigos, que situa o valor no plano das relagdes
e ndo das propriedades objetivas do servigo (Denzin; Lincoln, 2006). A partir dessas escolhas,
a pesquisa adota abordagem qualitativa de carater exploratorio-descritivo (Gil, 2008),
indicada quando o objetivo ¢ compreender fenomenos contemporaneos complexos em seus
contextos naturais, interpretando os significados atribuidos pelos participantes (Creswell,
2010), condi¢do presente na investigacdo da experiéncia entre cidaddo, plataforma digital e
instituicado municipal.

b) Estratégia de pesquisa e justificativa do caso: a estratégia metodologica adotada
¢ o estudo de caso qualitativo unico, conforme Yin (2004) e Stake (2011). O método ¢
apropriado para investigar fendmenos contemporaneos inseridos em contexto real quando nao
¢ possivel dissociar claramente fendmeno e contexto, como ocorre na relagdo entre aplicativo
publico, estrutura institucional e experiéncia do cidaddao. A opgao pelo estudo de caso unico,
em detrimento de um design multicasos, justifica-se pela excepcionalidade do Joinville Facil
como objeto: trata-se de um aplicativo desenvolvido internamente pelo municipio,
reconhecido com premiagdes nacionais (Prémio BrasilGov 2026 e Top 20 Prémio iBest 2025),
e que simultaneamente registra volume expressivo de reclamagdes e tensdes na
responsividade, configuragdo rara que torna o caso revelador e teoricamente rico.

¢) Pressupostos e categorias analiticas: os trés pressupostos enunciados na
introducgdo (P1, P2 e P3) orientam a constru¢cdo das categorias analiticas a priori, que serdo
complementadas por categorias emergentes do material empirico, conforme a abordagem
hibrida de Bardin (1979). As categorias a priori sdo: (CAl) Dimensdes da experiéncia do
cidadao, aspectos funcionais (eficiéncia, usabilidade, resolutividade), relacionais
(responsividade, confianca, reciprocidade) e simbdlicos (legitimidade institucional, identidade
cidadd) das interagdes com o aplicativo; (CA2) Processos de criagdo e cocriagdo de valor,
interacoes que ampliam o valor percebido pelo cidaddo, como funcionalidades bem
resolvidas, transparéncia no acompanhamento e retorno efetivo as solicitagdes; (CA3)
Processos de destruicao de valor, falhas, conflitos e inadequagdes nas interagdes que reduzem
o valor percebido, como solicitagdes sem retorno, instabilidade técnica e auséncia de
resolutividade; e (CA4) Alinhamento entre inten¢do institucional e experiéncia vivenciada,
grau de correspondéncia entre os objetivos de modernizagao inscritos no design do aplicativo
e as percepgdes dos usudrios, analisado a luz da tensdo entre os reconhecimentos

institucionais obtidos e os relatos de insatisfagao.



d) Universo, amostra e sujeitos da pesquisa: o universo da pesquisa compreende os
cidaddos joinvilenses que utilizaram o aplicativo Joinville Facil nos tltimos 12 meses e os
gestores institucionais responsaveis por sua implementacdo e manutengdo, vinculados a
Secretaria de Administragdo e Planejamento (SAP) da Prefeitura de Joinville. A amostra sera
intencional e ndo probabilistica (Gil, 2008), composta por 12 a 20 usudrios do aplicativo,
selecionados por critérios de heterogeneidade — buscando variagdo em perfil
sociodemografico, frequéncia de uso e tipo de servico utilizado — e por 2 a 4 gestores
institucionais, incluindo ao menos um responsavel pelo desenvolvimento tecnoldgico e um
vinculado a gestdo da ouvidoria digital. A coleta serd encerrada pelo critério de saturagao
teorica (Creswell, 2010).

e) Procedimentos e instrumentos de coleta de dados: a coleta de dados combinara
trés procedimentos complementares em triangulacdo metodologica (Denzin; Lincoln, 2006):
(a) pesquisa bibliografica com revisdo bibliografica sobre governo digital, experiéncia do
cidaddo, valor publico e marketing de servigos, com €nfase em estudos publicados a partir de
2015, mapeando periddicos como Government Information Quarterly, Public Management
Review e Revista de Administracdo Publica; (b) pesquisa documental com analise de
documentos institucionais, relatdrios da ouvidoria municipal, materiais de comunicacdo e
avaliagdes publicas nas lojas de aplicativos (Google Play e App Store), incluindo o Relatorio
de Manifestagdes a Ouvidoria 2024 (Joinville, 2025) como fonte de dados secundarios sobre
percepcoes declaradas pelos usudrios; e (c) pesquisa de campo com entrevistas
semiestruturadas com cidaddos usudrios e com gestores responsaveis pela implementacdo do
aplicativo, cujos roteiros irdo explorar as categorias analiticas CAl a CA4, permitindo a
emergéncia de dimensdes ndo antecipadas. As entrevistas serdo gravadas mediante TCLE e

transcritas para analise.

f) Técnica de analise e interpretacido dos dados: os dados serdo analisados por meio
da Andlise de Contetido (Bardin, 1979), seguindo as etapas de pré-andlise, exploracdo do
material e interpretagdo dos resultados. A codificagdo serd orientada pelas categorias a priori
(CA1 a CA4) ¢ aberta a emergéncia de categorias indutivas derivadas do material empirico.
Os achados das entrevistas serdo triangulados com os dados documentais e as avaliagdes
publicas, fortalecendo a credibilidade interpretativa (Denzin; Lincoln, 2006). A interpretagao
buscara verificar em que medida os pressupostos P1, P2 e P3 sdo confirmados, refutados ou

refinados pelos dados coletados, e em que extensdo os achados empiricos permitem avangar



na construcdo de uma sintese analitica sobre experiéncia cidada e processos de valoracdo em
servigos publicos digitais municipais.

g) Possibilidades e limitacdes: a pesquisa seguira os preceitos €ticos estabelecidos
para pesquisas com seres humanos, com elaboracdo de TCLE para todos os participantes e
eventual submissio ao Comité de FEtica em Pesquisa (CEP), conforme avaliagdo da
necessidade pelo orientador e pelas normas institucionais vigentes. Como limitagoes,
reconhece-se a auséncia de generalizagdo estatistica, inerente ao design de estudo de caso
unico, sendo os resultados passiveis de generalizacao analitica (Yin, 2004). A disponibilidade
dos gestores institucionais para participacdo nas entrevistas constitui um fator de incerteza,
mitigavel pelo contato institucional prévio. A dinamica de constante atualizagdo do aplicativo
pode introduzir mudangas no contexto empirico ao longo da pesquisa, exigindo flexibilidade

metodoldgica e atualizacdo documental continua.
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