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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo analisar os fatores que influenciam
a aceitagdo do servigo publico digital ATPV-e, oferecido pelo DETRAN-BA, a
partir de um modelo adaptado da UTAUT 2 com adicdo de varidveis
sociodemogrdficas da pesquisa TIC Domicilios do Centro Regional de
Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informacgéo (Cetic.br). Os
resultados da andlise indicam influéncia significativa positiva sobre a
intengcdo comportamental de wuso para os construtos condicdes
facilitadoras, motivacdes heddnicas, preco e valor e hdbito. O efeito das
varidveis sociodemograficas na maior parte dos construtos foi maior para
homens, mais jovens, com maior renda, maior escolaridade, residentes da
zona urbana e maior experiéncia, indicando que a participagdo de grupos
mais vulnerdveis &, de fato, menor que a dos grupos dominantes.
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INTRODUGCAO

A evolugdo tecnolégica ocasionada pelo
advento da internet e da popularizagdo das
ferramentas digitais no final do século XX,
iniciou uma gradativa transicdo de
processos e servicos fisicos para o meio
digital.

A intensa adogdo das tecnologias de
comunicagéo e informacdo (conhecidas
pelo acrénimo TIC) como smartphones,
computadores, televisores, softwares, entre
outros dispositivos, transformou as relacdes
sociais, culturais, politicas e econdémicas
(Montonheiro, 2012; Sanchez; Araujo, 2003).
Esse fendbmeno também se repetiu na
Administrag@o Publica, que através do e-
gov, o governo eletrénico, introduziu os
servigos pUblicos digitais.

Desse modo, o surgimento do governo
eletrébnico insere-se no contexto da
globalizagGo e baseado nos valores de
eficiéncia, eficacia e competitividade
(Secchi, 2009). Nessa perspectiva, o0s
governos tiveram que se adaptar ndo
apenas as novas tecnologias, mas,
principalmente, ds novas demandas da
sociedade.

O e-gov possibilitou uma relagdo mais
democratica, moderna e agil entre governo
e cidaddos, buscando mais responsividade
ads demandas da populacdo. (Balanco;
Leony, 2005; Chahin et al., 2004; Cunha, 2010;
Pinho, 2008). Assim, uma das premissas
bdsicas do e-gov & a ampliagdo da
cidadania. No Brasil, o e-gov vislumbrava,
também, uma mudanga da cultura

burocrdtica para uma cultura gerencial
(Cunha, 2010; Secchi, 2009).

Apesar de representar um novo paradigma
de eficiéncia, economicidade e
interoperabilidade, a plena implementagdo
do e-gov ainda significa um grande desafio,
em especial nos paises em desenvolvimento
que carecem de infraestrutura, recursos
financeiros e maiores indices de educacgdo
formal.

Ao mesmo tempo que amplia o acesso
aos servigos publicos, o e-gov esbarra em
uma serie de desafios a respeito das
configuragées societais (Pinho, 2008). A
utilizagcdo do governo digital por meio das
TIC depende do seu grau de disseminagdo
na sociedade, jG que dependem da
aquisicdo de equipamentos e da habilidade
de cunho cognitivo que permitam ao
individuo receber, produzir e transmitir o
informacdo digital (Cunha; Frega, 2011; Vaz,
2002).

Assim, a divis@o digital ou desigualdade
digital, representa a exclusdo dos individuos
que ndo possuem as ferramentas
tecnolégicas e nem o conhecimento
necessdrio para usar a tecnologia, em
especial os grupos historicamente em
vulnerabilidade, como mulheres, idosos,
pessoas com deficiéncia, grupos indigenas e
moradores de dreas pobres, remotas e
rurais (Comité Gestor da Internet no Brasil,
2020).

Nesse cendrio, a divisdo digital pode
significar uma grande aos servigos publicos
bdsicos, tornando-se, assim, urgente a
tarefa de conectar aqueles que estdo
desconectados (The Economist Intelligence
Unit, 2021).
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Nesse cendrio, a disseminacéo das TIC jG era objeto de estudo desde a
década de 1980, ao investigar como os fatores histéricos, econdmicos, politicos,
psicoloégicos e sociolégicos influenciavam a interagdo humana com a
tecnologia em contextos variados, através dos modelos e teorias de aceitagdo
da tecnologia (Bijker; Law, 1992).

Os modelos teéricos mais difundidos na literatura séo o Modelo de Aceitacdo
da Tecnologia (TAM - Technology Acceptance Model), proposto por Davis
(1986), e a Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnologias. (UTAUT - Unified
Eheorg of Acceptance and Use of Technology), proposta por Venkatesh et al.

2003).

O presente trabalho foi baseado no modelo UTAUT 2, que compreende a aceitagdo
de uma tecnologia ao relacionar a intengdo comportamento de uso de sete
construtos (expectativa de desempenho, expectativa de esforgo, influéncia social,
condigées facilitadoras, motivagées hedénicas, preco e valor) com a influéncia das
vari@veis sociodemograficas género, idade e experiéncia, no contexto de utilizacdo de
usudrios finais (Venkatesh; Thong; Xu, 2012).

E urgente a tarefa de conectar aqueles que estdo
desconectados (The Economist Intelligence Unit,
2021).
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PROBLEMA DE PESQUISA

E mensurar a percepgdo dos cidaddos
quanto & utilizagcdo dos servigos publicos
digitais, de modo a entender as implicagées
e particularidades das novas formas de
acesso aos servigos publicos, nas diversas
extratos sociais.

Existe um contexto de transigdo e
adaptacdo tecnolégica para algumas
camadas populacionais, que ndo estdo
familiarizadas com a linguagem digital ou
que ndo dispéem de acesso as TIC, situacdo
que reverbera NO ACESSO AOS Servigos
publicos digitais.

Quais fatores influenciom a aceitacdo da ATPV-e
pelos usudrios da 8¢ Ciretran-BA?

Desse modo, & essencial entender o
contexto de interagcdo com a tecnologia q
na utilizagcdo os servigcos publicos digitais,
sob a perspectiva do usudrio final.

Nesse sentido, Cunha (2010) destaca
como oOs governos devem se preocupar
com a efetiva ampliagdo da participacéo
do cidadd@o no governo digital, bem como a
avaliacdo dessas experiéncias.

Assim, o presente estudo busca
investigar: quais fatores influenciom a
aceitacdo da ATPV-e pelos usudrios da 8¢
Ciretran-BA?
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SERVIGO ESTUDADO

e possibilidade de  utilizagcdo  da
assinatura eletrénica, dispensando a

A AutorizagGo para Transferéncia de necessidade de autenticagdo de
Propriedade do Veiculo (ATPV) & um servigo assinaturas e documentos  em
que inicia o processo de transferéncia de cartorio;
propriedade de veiculos. 0
¢ reducgdo de deslocamentos do usudrio
Como parte dos esforcos do projeto de entre orgdos publicos;
transformagdo digital do estado, esse . .
servico, que representa a primeira parte de e redugdo da quantidade de papel
intencéo de venda de veiculo, passou utilizado;

contar com opc¢do digital chamada ATPV-e . o 0
em 2022. e redugdo do espaco fisico necessdrio

para manter arquivos;

A utilizagdo do servico é feita através do . _
aplicativo para smartphones Carteira Digital e reducdo de custos d'V?fS°§ para a
de Transito (CDT) e da senha gov.br. InstituicAo e para os usuarios;

e aumento da segurancga, confiabilidade
e transparéncia do processo.

¥ rUBLICO-ALVO

Usudrios finais do servigo digital ATPV-e da
8¢ Ciretran, Juazeiro-BA. Os usudrios devem
ser portadores da CNH Digital e maiores de
idade.

INSTITUIGAO

O Detran-BA € uma instituico governamental da esfera estadual com
jurisdicdo em todo territério baiano. Tem como finalidade planejar, dirigir,
controlar, fiscalizar, disciplinar e executar os servicos relacionados ao transito
(Detran-BA, 2022a). Com sede em Salvador-BA, o Detran-BA subdivide-se em
33 Ciretrans. O presente trabalho foi desenvolvido na 8¢ Ciretran, localizada
em Juazeiro, BA.

O 6rgdo é uma das principais fontes de arrecadacgdo tributaria do estado da
Bahia, que conta com uma frota tributavel de 2,2 milhdes de veiculos (Detran-
BA, 2022b) e realizou 2,5 milhdes de servigos em 2021.

Entre os servigos mais procurados estd a autorizagdo para transferéncia
de propriedade de veiculos (Detran-BA, 2022c¢).
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METODOLOGIA

Para a investigagdo proposta pelo presente trabalho, foi elaborado um
modelo conceitual baseado na UTAUT 2, com adi¢cdo de trés novas varidveis
sociodemogrdficas: renda, escolaridade e localizagdo geogrdfica. A escolha foi
baseada nos trabalhos do Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento
da Sociedade da Informacgao (Cetic.br), instituicdo que monitora a adogdo das
TIC no Brasil. © modelo UTAUT permite a adaptac¢do e a aplicacdo do modelo
em outros contextos distintos do estudo original.

Segundo os autores Venkatesh, Thong e Xu (2012), as pesquisas
desenvolvidas em diferentes paises, com diferentes grupos sociais e tipos de
servicos e tecnologias diversos, traria mais robustez a teoria. Estudos
demonstram uma crescente utilizagdo do modelo UTAUT em conjunto com a
introducdo de outros construtos, varidveis e teorias externas, de modo a
adaptar o modelo aos diferentes contextos (Gomes; Farias, 2017).

Desse modo, o modelo proposto & apresentado na figura abaixo. Para a
presente investigagcdo & levantada a seguinte hipdtese: os construtos
expectativa de desempenho, expectativa de esforgo, influéncia social,
condigdes facilitadoras, motivagdes heddnicas, preco e valor influenciom a
intencdo comportamental de uso. Além disso, os construtos séo impactado
pelas varidveis sociodemograficas género, idade, escolaridade, renda,
localizagdo geogrdfica e experiéncia com tecnologia.

Expectativa de Expectativa de
Esforgo Desempenho

Influéncia
Social

Intengfo
Comportamental
de Uso

Compornamento
de Uso

Condicoes
Facilitadoras

Motivagbas
Heddnicas

Género Escolandade Localizacéo Experiéncia
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A primeira parte da pesquisa compreendeu a caracterizagdo do
perfil sociodemogrdfico dos usudrios da amostra investigada,
realizada através de andlise estatistica descritiva dos 121
questiondrios respondidos considerados vdlidos para a
pesquisa. O questiondrio era composto por 30 questdes
contemplando perguntas adaptadas do modelo UTAUT 2.

A segunda parte envolveu a investigagdo das varidveis
sociodemogrdficas a partir de andlises comparativas, de modo
a observar quais categorias tem maior efeito sobre as varidveis.

A terceira parte analisou os construtos da hipétese do modelo
proposto a partir da realizagéo de regressdo linear multipla.

Cabe destacar que o presente trabalho foi considerado
dispensado de submissdo ao Sistema CEP/Conep (Comités de
Etica em Pesquisa/Comisséo Nacional de Etica em Pesquisa) por
estar enquadrado na orientagdo do Oficio Circular n°
17/2022/CONEP/SECNS/MS, no qual pesquisas de opinido publica

com participantes ndo identificados, como pesquisas eleitorais,
de mercado e de monitoramento de um servigo néo devem ser
submetidas & apreciagdo pelo Sistema CEP/Conep. Todos os
participantes foram informados sobre o caréter sigiloso e sobre
os objetivos do estudo, no qual os dados seriom utilizados

exclusivamente para fins académicos.
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Género

RESULTADOS

Os resultados do levantamento da caracterizagdo ® Homens
do perfil sociodemogrdafico dos usudrios revelaram i Mile

que um total de 71,90% de usudrios do servigo
ATPV-e s@o do sexo masculino. Apenas 28,10% sdo
do sexo feminino, conforme grafico ao lado. Esses
dados revelom que as atividades relacionadas a
veiculos ainda sdo majoritariamente
desempenhadas por individuos do sexo masculino.

Quanto a faixa etdria, &€ possivel observar

que a maior parcela de usudrios concentra-

Idade se nas faixas de até 40 anos de idade,

representando 65,28% dos usudrios do ATPV-

e. Usudrios acima de 51 anos ou mais

representaram apenas 10,74% da amostra.

Desse modo, a maioria dos usudrios do

servico sdo considerados mais jovens. Tal

percentual encontra semelhanga com o que

m 18 a30anos aponta Venkatesh, Thong e Xu (2012), na

2 31/a 408n03 qual pessoas mais jovens tendem a uma

adocdo mais ampla e mais rapida das TIC,

sendo os primeiros a adotar inovagdées
B 51 anos ou mais tecnolc’)gicos.

m 41 a50anos

Escolaridade

Para escolaridade, no grdfico ao lado,
93,39% do total de usudrios pesquisados
possuem ensino médio completo. Pelo
menos 65,29% possuem no minimo ensino : ® Ensino Superior
superior. Nenhuma pessoa pesquisada = B Pés graduacio
afirmou ndo ter estudos. Tal constatacdo ja
era esperada considerando que para utilizar
a tecnologia s@o necessdrias habilidades de
cardter comoa leitura, que em grande parte
sdo adeuiridds *através do estudo f rmol
(agarwalk Prusod*1999)

m Ensino Fundamental

® Ensino Médio
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Renda

A categoria renda familiar bruta,
conforme grafico ao lado, revela que
a grande maioria dos usudrios do
servico tem uma renda superior a dois
saldrios minimos (pelo menos 2.825
reais), representando 86,78% da
amostra. Assim, quase 90% dos
usudrios possuem renda em faixa
semelhante ou superior @ média
nacional, que é de 3.110 reais (Agéncia
Brasil, 2024) de acordo com o Instituto
de Pesquisa Econdmica Aplicada
(IPEA). Nesse aspecto, Avelino,
Pompeu e Fonseca (2021) observam
como o acesso e a utilizagcdo da
tecnologia estd mais difundida entre
as pessoas com maior poder
aquisitivo.

W até 2 SM
Hentre2e 4 S5M
Hentrede 10 SM
mentre 10 e 20 SM

W acima de 20 SM

Experiéncia

Para experiéncia, 76,85% dos usudrios tem
pelo menos grau de experiencia médio ou
alto com utilizagdo de tecnologiq,
conforme gréfico ao lado. Apenas 23,14%
consideraram a sud experiencia com
tecnologia como baixa. A experiéncia € um W Baixa
elemento importante no uso da tecnologia =
pois, segundo Castells (2005), estd
relacionada & capacidade de aprender
através da utilizagdo de comandos e
padrbées comun’é' d*ou;ras ferranientas HC;
tornando a- curvasde apfendizado para
g utilizar outrossgervicos digitais menor:. Alem
j* S0, contribui pdra- menes: dependéncgicr
“%" de ajufor de -suporte #ou de *terceiros f»
‘(Avelino; Pompeu; Fonseca, 2021). ’

B Media

m Alta

Localizacao

Para a varidvel localizagéo geogrdfica
também constatou-se que 80,99% dos
usudrios sd@o residentes da zona urbanag,
conforme o grdfico. Apenas 19,01% dos
usudrios sdo da zona rural. Desse modo,
deve-se considerar que as peculiaridades
do ambiente rural, como a restrigdo de
servigos publicos e privados e menor oferta
de TIC, podem representar barreiras a
utilizagdo do servico.

W Zona urbana

® Zona rural
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PARTE DOIS

Quanto aos efeitos das categorias das varidvel sociodemografica sobre cada
um dos construto, realizaram-se andlises comparativas com correlagdo de
Spearman.

Para as relagdes de expectativa de desempenho (ED), néo houve diferengas
entre géneros; o efeito foi mais forte para usudrios mais novos, com maior
escolaridade, maior renda, residentes da zona urbana e com mais experiéncia. Para
as relagdes de expectativa de esforco (EE), observou-se maior efeito para homens.
Todas as outras varias tiveram efeito mais forte para as mesmas categorias de ED.

Para influéncia social (IS), a andlise das relagées demonstrou efeito sobre o
construto apenas para localizagcdo, com impacto maior para usudrios da zona
urbana, e para experiéncia, impacto maior para usudrios mais experientes. As
varidveis género, idade, escolaridade e renda ndo apresentaram diferencas
estatisticamente significativas. A varidvel condi¢ées facilitadoras (CF) apresentou
influéncia mais forte para as mesmas categorias de ED, assim como também ndo
houve diferengas entre géneros.

Para motivacées hedénicas (MH), néo houve diferencas de efeito entre géneros;
para as outras varidveis o efeito foi maior para usudrios mais jovens, com menor
escolaridade, menor renda, residentes da zona rural e com menos experiéncia com
tecnologia. Para preco e valor (PV), foi observado efeito maior para homens, mais
velhos, menos escolaridade, menor renda, residentes da zona rural e com menor
experiéncia.

Para habito (HA), néo foi observado diferengas de efeito entre géneros; as outras
varidveis apresentaram influéncia mais forte para as mesmas categorias de ED e
CF. Para intengéo comportamental de uso (IC), também ndo houve diferencas de
efeito entre géneros; as outras varidveis apresentaram influéncia mais forte para as
mesmas categorias de ED, CF e HH.
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PARTE TRES

Foi realizada uma andlise de regressdo linear mdultipla com o objetivo de
investigar em que medida os construtos testados explicavam os niveis de intencdo
comportamental de uso para o servigo ATPV-g, conforme tabela a seguir. O modelo
foi processado pelo software R e foi considerado significativo (F(7, 113) = 138,997, p <
0,001; R2ajustado = 0,89). Foi adotado como valores de referéncia de significancia
p<0,05.

Dentre os construtos analisados, &€ possivel constatar que trés construtos
investigados né&o exercem influéncia sobre inteng@o comportamental de uso (IC), séo
eles: expectativa de desempenho (ED), expectativa de esforco (EE) e influéncia social
(1S), com p-valor superior a p<0,05. J& para os construtos condicées facilitadoras (CF),
motivacées heddnicas (MH), preco e valor (PV) e hdbito (HA) a influéncia sobre
intencdo comportamental de uso (IC) foram consideradas significativas e, portanto,
confirmadas.

Influéncia dos construtos sobre
intengéo comportamental de uso

Construtos Relagoes do Modelo B p Resultado
ED Expectativa de Desempenho = Intencao 0,136 0,167 MNao
Comportamental de Uso confirmada
EE Expectativa de Esforgo + Intengao Comportamental de 0,026 0,761 Nao
Uso confirmada
IS Influéncia Social + Intengéo Comportamental de Uso -0,073 0,071 Mao
confirmada
CF Condigoes Facilitadoras= Intengao Comportamentalde 0,309 <,001 Confirmada
Uso
MH Motivagoes Heddnicas + Intengdo Comportamental de 0,418 <,001 Confirmada
Uso
PV Preco e Valor + Intengao Comportamental de Uso 0,248 <,001 Confirmada
Ic Habito + Intengao Comportamental de Uso 0,082 0,044 Confirmada
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) Condigées Facilitadoras (CF)

Para o construto CF, os resultados obtidos
atestaram o impacto sobre IC, de acordo
com a relagdo proposta por Venkatesh,
Thong e Xu (2012). Para os autores o uso da
tecnologia exige infraestrutura fisicq,
habilidades cognitivas e suporte. O estudo
de Bryson et al. (2015) aponta como a
disponibilidade de infraestrutura adequada
e de suporte aos usudrios determina a IC,
assim como também é fator determinante
possuir conhecimento intelectual para
operacionalizagéo da tecnologia
(Magsamen-Conrad et al, 2015). Dessa
forma, aqueles que tenham acesso a um
conjunto favoravel de condigdes
facilitadoras, estdo mais propensos a adotar
e utilizar uma tecnologio, enquanto um
individuo com um baixo nivel de condi¢ces
facilitadoras terd uma probabilidade menor
de uso (Venkatesh, Thong e Xu, 2012).

A maior influéncia sobre IC foi observada
no construto MH. Essa premissa estd de
acordo com o proposto por Venkatesh,
Thong e Xu (2012), no qual MH é considerado
um grande elemento na aceitagdo das TIC
por representar o aspecto ladico da
utilizagcdo da tecnologia, assim como estd
relacionado ao prazer, divertimento e
satisfagdo ao operacionalizar a tecnologia

(Brown; Venkatesh, 2005; Nysveen et al,
2005; Van Der Heijden, 2004). Por se tratar de

um servigo relativamente recente,
introduzido em 2022, a utilizagcdo do ATPV-e
estd associada & vivéncia de novas
experiéncias, elemento integrante do
construto, j@ que as motivagdes heddnicas
também estdo relacionadas aos aspectos
de atratividade e inovagdo — fatores
persuasivos para adogdo da tecnologia.
(Albsjquerque et al, 2010; Venkatesh et al,
2012).

Os resultados de PV validaram a
influéncia positiva do construto sobre IC.
Apesar do servigco APTV-e ser gratuito, o
conceito de preco vai além do financeiro,
estando  relacionado, também, a
percepcdo de valor e custo-beneficio.
Dessa forma, para Venkatesh et al. (2012),
a relagdo entre preco e valor é
considerada  positiva quando  os
beneficios percebidos na utilizagdo da
tecnologia sGo maiores que o seu custo
monetdario, e quanto maior a percepcdo
de valor do custo-beneficio, maior é a
influéncia positiva para adog¢do dessa
tecnologia.

) Habito (HA)

Para HA também foi atestado impacto
significativo e positivo sobre IC. A
utilizagéo recorrente das TIC,
ferramentas onipresentes no contexto
atual, estimula inconscientemente o
uso de tecnologias diversas, que sdo
incorporadas gradativamente ao dia a
dia dos usudrios, de tal modo que,
quanto maior é o hdbito, maior é a
probabilidade de utilizar  outras
tecnologias, conforme apontou o
estudo de Nair et al. (2015). Além disso,
Venkatesh, Thong e Xu (2012), destacam
como consequéncia do hdbito o
desenvolvimento de uma vis@o positiva
sobre as TIC, j& que o usudrio percebe o
seu valor de utilidade, influenciando,
consequentemente, o seu
comportamento. Assim, experiéncias
passadas vdo influenciar a utilizagéo
futura da tecnologia (Ajzen; Fishbein,
2005).
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CONCLUSAO

Os resultados demonstraram que dos sete
construtos investigadas, quatro apresentaram
influéncia significativa positiva sobre a intengdo
comportamental de uso na utilizagcdo do servico
ATPV-e: condi¢gbes facilitadoras, motivagdes
heddbnicas, preco e valor e hdbito. Ndo foi
identificada relagdo de influéncia
estatisticamente significativa para os construtos
expectativa de desempenho, expectativa de
esforgo e influéncia social.

Além disso, destaca-se como o efeito das
varidveis sociodemogrdaficas em quase todos os
construtos foi maior para homens, mais jovens,
com maior renda, maior escolaridade, residentes
da zona urbana e maior experiéncia, indicando
que a participagdo de grupos mais vulnerdveis
é, de fato, menor que de grupos dominantes.

Entretanto, deve-se considerar que o tamanho
e a homogeneidade da amostra foram fatores
que limitaram a diversidade da investigacdo
proposta, com baixa representatividade de
alguns grupos sociais, como pessoas mais
velhas, com menor experiéncia com tecnologia e
residentes da zona rural.

A participacdo
de grupos mais
vulneraveis €,
de fato, menor
qgue de grupos
dominantes.”
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7
SUGESTOES o
(@) —

’ Em primeiro lugar, deve-se considerar que, dada a
abrangéncia local do estudo, a andlise ficou restrita a
apenas uma unidade do Detran-BA, entre um total de
Ciretrans. Assim, a extenséo do estudo para contemplar SZ
outras Ciretrans possibilitaria uma investigagdo m
ampla, por englobar diversos perfis de usudrios advindos

de regides distintas do estado, que possuem
caracteristicas sociodemograficas proprias.

Sugere-se, aindag, a formatagdo de estudos focados
em grupos socidis especificos, como pesquisas
realizadas apenas com usudrios idosos ou apenas com
mulheres, por exemplo. Dessa forma, permite-se colocar

em foco a percepgdo dos grupos considerados
minoritdrios, que encontram mais obstdculos no acesso
ds politicas publicas. Assim, & possivel expandir o
entendimento sobre a relagdo com a tecnologia desses
usudrios.

’ A andlise de outros servigos digitais da institui¢cdo,
também é sugerida como forma de investigar outras
perspectivas da aceitagdo das TIC. Diferentes tipos de
servicos exigem processos e requisitos proprios, que
refletem na forma como o usudrio pode interagir com a
tecnologia conforme as particularidades de cada servigo.
Essa percepcdo pode trazer informacgdes valiosas sobre
qual tipo de abordagem pode ter maior apelo junto ao
publico, o que pode ajudar a aumentar a aderéncia dos
usudrios ao uso do servigo por meio das plataformas
digitais.
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