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Resumo

A digitalizacdo da Administracao Publica em Portugal tem vindo a transformar a forma como
os cidaddos acedem a servigos essenciais, promovendo eficiéncia, mas também levantando
novos desafios de inclusao. Para os imigrantes da Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa
(CPLP), a transi¢ao digital evidencia desigualdades que resultam de fatores socioeconémicos,

barreiras linguisticas e percursos educativos diferenciados.

Esta dissertacdo analisa os principais fatores que condicionam a inclusao e exclusao digital dos
imigrantes da CPLP em Portugal, com énfase na escolaridade como variavel central. Através
da aplicagdo de um inquérito por questionario, exploram-se dimensdes como o acesso a
equipamentos, a frequéncia de utilizacdo de servicos digitais, as perce¢des de confianga e

satisfacdo e as estratégias de apoio mobilizadas.

Os resultados revelam que a escolaridade desempenha um papel determinante: individuos com
niveis mais elevados de instru¢do apresentam maior autonomia e confianga, enquanto aqueles
com menor escolaridade enfrentam maiores dificuldades, dependéncia de terceiros e
sentimentos de frustragdo. Conclui-se que a promocgdo da inclusdo digital dos imigrantes da
CPLP exige politicas publicas que articulem simplificagdo dos servigos com programas de

capacitacdo em literacia digital, especialmente dirigidos a grupos mais vulneraveis.

Palavras-chave: Inclusdo digital; Exclusao digital; Imigrantes CPLP; Escolaridade, Literacia

digital; Servicos publicos digitais, Inclusdo por procura¢do; Portugal
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Abstract

The digitalization of Public Administration in Portugal has transformed the way citizens access
essential services, promoting efficiency but also raising new challenges of inclusion. For
immigrants from the Community of Portuguese-Speaking Countries (CPLP), the digital
transition highlights inequalities resulting from socioeconomic factors, language barriers, and

differentiated educational backgrounds.

This dissertation analyses the main factors that condition the digital inclusion and exclusion of
CPLP immigrants in Portugal, with a particular emphasis on education as a central variable.
Through the application of a questionnaire survey, dimensions such as access to devices,
frequency of use of digital services, perceptions of trust and satisfaction, and support strategies

are explored.

The results reveal that education plays a decisive role: individuals with higher levels of
schooling demonstrate greater autonomy and confidence, while those with lower education
levels face more difficulties, dependency on others, and feelings of frustration. It is concluded
that promoting the digital inclusion of CPLP immigrants requires public policies that combine
the simplification of digital services with training programs in digital literacy, particularly

aimed at the most vulnerable groups.

Keywords: Digital inclusion; Digital exclusion; CPLP immigrants; Education level; Digital

literacy, Digital public services, Proxy inclusion; Portugal
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Introducio

Esta dissertacdo aborda a importdncia da inclusdo digital dos imigrantes em Portugal,
destacando a relevancia do tema em um contexto de evolugdo tecnoldgica e globalizagdo para
a integracdo e desenvolvimento dos imigrantes na sociedade portuguesa. Além disso, apresenta
a problematica da exclusao digital enfrentada pelos imigrantes e a necessidade de compreender

os fatores que contribuem para este cenario, justificando a realizagdo desta dissertagao.

A digitalizacdo da Administragdo Publica portuguesa, intensificada nas ultimas duas
décadas, representa uma transformagao estrutural na forma como os cidadaos acedem a servigos
essenciais. Este processo, embora positivo em termos de eficiéncia e modernizacdo, levanta

preocupagdes quanto a sua efetiva inclusao, sobretudo no caso das populagdes imigrantes.

Nas ultimas décadas, Portugal tem-se afirmado como um importante destino migratorio,
acolhendo cidaddos de diversas origens culturais, linguisticas e sociais. Com o aumento da
digitalizag@o dos servigos publicos, como saude, seguranca social, finangas, justica, educacao
e imigragdo, 0 acesso equitativo a estes servigcos passou a depender, em grande medida, da
capacidade de os cidaddos interagirem com plataformas digitais. Neste contexto, a inclusdo
digital de imigrantes tornou-se uma dimensdo central do debate sobre integragdo social,
igualdade de oportunidades e cidadania ativa. A digitalizagdo transformou profundamente o
funcionamento das administracdes publicas em todo o mundo, trazendo consigo promessas de
maior eficiéncia, transparéncia e proximidade com os cidaddos. Em Portugal, este processo
intensificou-se sobretudo apos a implementag@o de politicas de modernizagdo administrativa e
de governagdo eletronica, que colocaram os servigos digitais como uma via preferencial de

interacao entre o Estado e a sociedade.

A inclusdo digital refere-se a capacidade de aceder, utilizar e beneficiar plenamente das
tecnologias digitais, Van Djik (2020). Para os imigrantes, este processo envolve desafios
especificos, como o dominio da lingua portuguesa, o acesso a dispositivos e internet, a literacia
digital, e a compreensao de sistemas administrativos complexos. Tais obstaculos podem agravar
situagoes de exclusao, dificultando o exercicio de direitos fundamentais como o acesso a saude,

a habitagdo, a educacgdo ou a regularizacdo documental.

Portugal tem desenvolvido esforgos relevantes na promogao da inclusdo digital, como a
disponibilizag¢do de servigos online (por exemplo, o portal ePortugal, o SNS 24 ou plataformas

digitais dos servigos como Finangas / Seguranca Social / AIMA), iniciativas de literacia digital



e o apoio de organizagdes da sociedade civil. No entanto, este movimento ndo tem sido
homogéneo nem isento de desafios. O conceito de exclusdo digital, amplamente discutido por
autores como Van Dijk (2020), Cardoso e Lapa (2007) e Lapa e Vieira (2019), alertam para a
existéncia de fraturas sociais que se refletem no acesso, uso e beneficios decorrentes das
tecnologias digitais. Tais desigualdades assumem uma particular relevancia quando observadas
no contexto das populag¢des imigrantes, frequentemente confrontadas com barreiras adicionais
como dificuldades linguisticas, insuficiéncia de recursos econdémicos ou fragilidades no acesso
a informagao. Estudos prévios Lapa e Vieira (2019) e Van Dijk (2020), demonstram que o nivel
de instrucdo condiciona ndo apenas o acesso as tecnologias, mas sobretudo a capacidade de
compreender, interpretar e utilizar de forma auténoma os servigos digitais. No caso dos
imigrantes, a escolaridade interage ainda com outras barreiras, como dificuldades linguisticas,

falta de recursos econdmicos e desconhecimento dos procedimentos administrativos.

Neste quadro, a presente dissertagdo centra-se na analise da inclusdo digital de
imigrantes da Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa (CPLP) residentes em Portugal,
com o objetivo de compreender em que medida a crescente digitalizacdo dos servigos publicos
constitui, simultaneamente, uma oportunidade ¢ um desafio para esta populagdo. A escolha da
CPLP justifica-se pela relevancia demografica destes grupos migrantes no pais e pela afinidade

cultural e linguistica que, em teoria, poderia facilitar processos de integracao digital.

Ha que equacionar efeitos de grupo, dado que a inclusdo digital generalizada pode
potenciar formas intermédias de inclusdo, apelidadas de ‘inclusdo por procuragdo’, para
aqueles que apresentam qualquer tipo de constrangimento no acesso e uso das redes digitais,

mas que recorrem a terceiros para as usar em seu nome Lapa e Vieira (2019).

O problema de investigacdo que orienta este estudo pode ser enunciado da seguinte
forma: Pode a ‘inclusdo por procuragdo’ ser um fator impactante para a qualidade da
interagdo dos imigrantes, com os servigos publicos digitais? Até que ponto a inclusdo por

procuragdo podera influenciar a autonomia/confian¢a dos imigrantes da CPLP?

Para responder a estas questdes, foi desenvolvido um inquérito por questionario
aplicado a imigrantes da CPLP, residentes em diferentes regides do pais, cujos resultados
permitiram mapear praticas de acesso, dificuldades e perce¢des associadas a utilizacdo dos

servigos digitais.

A relevancia deste estudo reside no contributo para a compreensdo critica das
desigualdades digitais no contexto migratério portugués, oferecendo evidéncias empiricas que

podem informar politicas publicas mais inclusivas. Num momento em que a transformacgao
2



digital da Administragdo Publica se acelera, torna-se fundamental garantir que tal processo nao
aprofunde desigualdades sociais j& existentes, mas antes promova a equidade e a cidadania

plena de todos os residentes em Portugal.



Parte 1: Revisdo da Literatura



Capitulo |

1. Imigrac¢io em Portugal
1.1 Enquadramento tedrico

O artigo 13° da Declaragao Universal dos Direitos Humanos define que:
1. Toda a pessoa tem o direito de livremente circular e escolher a sua residéncia

no interior de um Estado.

2. Toda a pessoa tem o direito de abandonar o pais em que se encontra, incluindo

o seu, e o direito de regressar ao seu pais.

As migragdes sdo um tema recorrente no ambito das ciéncias sociais, nos
argumentos politicos e no quotidiano do senso comum. Utilizado para referir um dos
fenomenos sociais mais significativos do mundo contemporaneo, o conceito de
(13 b ~ % b ~ (13 b 2 (13 b 2

migracdo”, bem como as suas derivagdes, nomeadamente “emigrante” e “imigrante”,
banalizaram-se ao ponto de, em muitas circunstancias, serem assumidos de forma acritica
e simplista, com a consequéncia de reduzir a complexidade do fendmeno migratdrio a um

simples movimento de pessoas.

Nao existindo uma definig¢do exclusiva e consensual que diferencie de forma clara
0os movimentos populacionais que sdo migratorios e as subcategorias que a partir dai
decorrem, torna-se necessario recensear concetualmente o termo migragdes. A maioria
das defini¢des faz referéncia a um conjunto de aspetos que consideram as migragdes como
a deslocacdo de seres humanos no espago e tempo que, percorrendo pequenas ou grandes

distancias, no decorrer de um curto ou longo periodo, mudam de residéncia.

De acordo com Fonseca (2008), Portugal ¢ um pais tradicionalmente marcado pela
emigracao e imigragdo, o que o transforma num estado multiétnico e multicultural. Ou
seja, verifica-se a existéncia de diversas etnias e culturas que coexistem no mesmo espago

geografico.

Para Lee (1966), as migragdes sao todos os movimentos que implicam uma
mudanga de residéncia permanente ou semipermanente, ndo tomando em conta a
distancia como critério, considerando como migracao a simples mudanga de habitacdo

num mesmo bairro, ou a mudanga de habitacdo quando alguém vai viver para outro pais.



De acordo com Jansen (1969) citado por Peixoto (2004): “A migracdo ¢ um
problema demografico: influencia a dimensao das populagdes na origem e no destino; €
um problema econémico: muitas mudancas na populacao sdo devidas a desequilibrios
econdmicos entre diferentes areas; pode ser um problema politico: tal € particularmente
verdade nas migragdes internacionais, onde restricdes e condicionantes sdo aplicadas
aqueles que pretendem atravessar uma fronteira politica; envolve a psicologia social, no
sentido em que o migrante estd envolvido num processo de tomada de decisdo antes da
partida, e porque a sua personalidade pode desempenhar um papel importante no sucesso
com que se integra na sociedade de acolhimento; e ¢ também um problema sociologico,
uma vez que a estrutura social e o sistema cultural, tanto dos lugares de origem como de

destino, sdo afetados pela migragdo e, em contrapartida, afetam o migrante”.

Os processos imigratorios sdo caracterizados por dois tipos de migragdes:
voluntarias e involuntdrias. A migra¢do voluntaria consiste na imigragdo realizada de
forma voluntaria, em que o individuo assume a vontade de querer abandonar o seu pais,
em prol de uma vida melhor num outro pais. Por sua vez, a migragao involuntaria consiste
numa imigracao for¢ada, na qual um individuo, que entra no pais de acolhimento, se vé
obrigado a abandonar o seu pais de origem em consequéncia da privacao de recursos que
assegurem a sua sobrevivéncia. A imigragdo temporaria consiste em movimentos
migratdrios a que correspondem estadas que a priori, sdo limitadas no tempo, ao passo
que a imigragdo permanente se funda na estadia no pais de acolhimento sem limite de

tempo Fonseca (2005).

1.2 A imigracio em Portugal e o perfil dos imigrantes

A imigracdo em Portugal tem registado um crescimento continuo nas ultimas décadas,
refletindo a transicao do pais de uma nacao tradicionalmente emigratéria para um destino
atrativo de mobilidade internacional. Segundo dados da Agéncia para a Integragdo
Migracdes e Asilo (AIMA L.P.) (2023), o numero de cidaddos estrangeiros com
autorizagdo de residéncia ultrapassou um milhdo, representando mais de 10% da
populacdo residente. Este aumento deve-se sobretudo a entrada de cidaddos da
Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa (CPLP), mas também de outras regides

como a Unido Europeia e a Asia.

Em 2022 havia quase 800 mil estrangeiros em Portugal, 76% dos quais originarios

de paises extracomunitarios, perto do dobro do registado ha 10 anos; a taxa de



desemprego da populacao estrangeira era mais do dobro da média nacional; em 2021, os
trabalhadores estrangeiros ganhavam, em média, menos 94€ mensais do que a média
nacional; em 2022, um em cada trés estrangeiros em Portugal vive em risco de pobreza
ou exclusao social; nos ultimos 15 anos, perto de meio milhao de estrangeiros obtiveram
nacionalidade portuguesa; em 2022, entraram em Portugal 118 mil imigrantes; e que, no
mesmo ano, sairam de Portugal 31 mil emigrantes, menos 23 mil (- 43%) do que o

registado no ano marcado pelo maior numero de saidas, em 2013 (Pordata, 2023).

De acordo com o Relatorio de Migracdes e Asilo da AIMA 1.P. de 2023, Portugal
registou mais de um milhdo de cidadaos estrangeiros com autorizacdo de residéncia, um
aumento de mais de 33% em relacdo a 2018. A tabela 1.1 ilustra de forma resumida os

principais indicadores da imigracdo em Portugal até o ano 2023.

Tabela 1.1 - Principais indicadores da imigracdo em Portugal (2023)

Indicador Valor / Descri¢ao Fonte

Total de estrangeiros
_ 1 001 100 AIMA, 2023
residentes

Crescimento face a 2018 +33% AIMA, 2023

Brasil (32%), Cabo Verde
(7%), Angola (6%), India | AIMA, 2023
(5%), Reino Unido (4%)

Nacionalidades mais

representativas

Faixa etaria predominante | 2544 anos (80,5% da

populagao estrangeira | AIMA, 2023

ativa)
Proporg¢ao por género 52% homens / 48%
AIMA, 2023
mulheres
Escolaridade média Ensino secundario
(maioria), mas forte
INE, 2023
heterogeneidade entre
grupos
Principais regides de Lisboa e Vale do Tejo,
‘ ‘ INE, 2023
residéncia Algarve e Norte




Taxa de risco de pobreza 33% entre estrangeiros, o | PORDATA, 2023

dobro da média nacional

Fonte: Elaboragao propria

A partir destes dados, observa-se que a imigragdo contemporanea em Portugal ¢
marcada pela diversidade de origens, qualificagdes e perfis socioecondmicos. No entanto,
a heterogeneidade dos niveis de escolaridade e de acesso a recursos digitais revela
desafios significativos no processo de inclusdo digital, particularmente entre os
imigrantes da CPLP. Essa realidade refor¢a a pertinéncia de analisar de que modo a
escolaridade e as competéncias digitais influenciam o acesso e a utilizagdo dos servigos

publicos online.

1.3 Legislacao

A Lei n.° 23/2007 e o enquadramento dos imigrantes da CPLP em Portugal

O enquadramento juridico da imigragdo em Portugal assenta fundamentalmente na Lei
n.° 23/2007, de 4 de julho, que estabelece o regime juridico de entrada, permanéncia,
saida e afastamento de estrangeiros do territorio nacional. Este diploma consagra
principios de integragdo e de igualdade de direitos, regulando igualmente as modalidades
de autorizacdo de residéncia e os mecanismos de regularizacdo documental.

Em complemento, o Acordo de Mobilidade da Comunidade dos Paises de Lingua
Portuguesa (CPLP), em vigor desde 2021, introduziu novas facilidades na concessdo de
autorizagdes de residéncia para cidadaos dos Estados-membros da CPLP, refor¢cando os
lacos de cooperagdo e mobilidade entre os paises lusofonos. Este instrumento legal
contribuiu para o aumento expressivo de pedidos de residéncia de cidaddos da CPLP em
Portugal, constituindo o enquadramento central para o presente estudo.

Para efeitos de contextualizagdo mais detalhada, incluindo outros diplomas e
regulamentos complementares, apresenta-se no Anexo A, uma sintese dos principais

instrumentos legais aplicaveis a imigra¢do em Portugal.



Capitulo Il

2. Servi¢os Publicos Digitais VS Fatores de Exclusiao Digital

2.1 Servicos Publicos Digitais e Politicas Publicas

Embora a digitalizagdo da Administragdo Publica portuguesa tenha evoluido
significativamente nas ultimas duas décadas, impulsionada por politicas de modernizagao
administrativa e pela transi¢do para o governo eletronico (e-government), a criagdo de
iniciativas como o programa Simplex, o portal ePortugal e a Chave Movel Digital
transformando a forma como os cidaddos interagem com o Estado, promovendo uma
maior eficiéncia nos processos ¢ uma reducao da burocracia tradicional, o paradigma de
organizag¢do e funcionamento da Administragdo Publica portuguesa continua a seguir um
modelo hierarquico weberiano, organizado verticalmente Cardoso e Lapa (2007) e

burocratico segundo Rocha (2001) e Pollit e Boukaert (2000).

Contudo, a transformacgdo digital trouxe também novos desafios. Apesar dos
avancos tecnoldgicos, persistem desigualdades no acesso e na capacidade de utiliza¢do
dos servigos digitais, sobretudo entre grupos vulneraveis, incluindo imigrantes com
baixos niveis de escolaridade ou literacia digital. Tal como defendem Cardoso e Lapa
(2007), a rigidez organizacional e a auséncia de uma politica transversal de integracao

tecnoldgica dificultam a universalizagdo do acesso digital.

A inclusdo digital depende, portanto, ndo apenas da existéncia de infraestruturas
tecnoldgicas, mas também da capacidade dos cidaddos em compreender, interagir e
confiar nas plataformas publicas. Para os imigrantes, esses desafios sdo ampliados por
barreiras linguisticas, limitagdes técnicas e falta de clareza nas instrucdes, o que reforga
a necessidade de politicas publicas centradas no utilizador e sensiveis a diversidade

sociocultural.

A tabela incluida no Anexo B apresenta uma sintese da evolugdo das principais
iniciativas de governo eletronico em Portugal e das suas implicagdes para a inclusao
digital dos cidadaos, com destaque para os servi¢os que mais afetam a populagdo

imigrante.



2.2 Os desafios da Inclusio Digital dos imigrantes em PT

A inclusdo digital ¢ hoje considerada condicdo essencial para o exercicio pleno da
cidadania e para a integracao social e economica dos individuos. Em Portugal, os avangos
na digitalizagdo da Administracao Publica t€ém vindo a ampliar o acesso a servigos, mas
também a expor desigualdades profundas entre grupos sociais. No caso dos imigrantes e
particularmente dos oriundos da Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa (CPLP) o
acesso e uso dos servicos digitais é condicionado por fatores multiplos, que vao desde a

escolaridade até as falhas estruturais das plataformas publicas.

Um dos aspetos mais consensuais na literatura ¢ a centralidade da escolaridade.
Autores como Lapa e Vieira (2019) e Van Dijk (2020) destacam que os niveis de instru¢ao
condicionam fortemente as competéncias digitais, sendo a baixa escolaridade um dos
maiores preditores de exclusdo. No caso dos imigrantes da CPLP, esta desigualdade ¢
ainda mais evidente, uma vez que os percursos educativos variam significativamente
entre paises, refletindo assimetrias socioecondémicas. Warschauer (2004) acrescenta que
a exclusdo digital ndo € apenas tecnoldgica, mas cultural e educacional, refor¢cando o

papel da formagdo continua como ferramenta de inclusao.

Outro desafio prende-se com as barreiras linguisticas e culturais. Embora exista
proximidade linguistica entre Portugal e os paises da CPLP, estudos como os de Helsper
e Reisdorf (2017) mostram que a exclusdo digital ¢ também moldada por competéncias
interpretativas e pela familiaridade cultural com os sistemas administrativos. A diferenca
entre o portugués europeu e as variantes linguisticas dos paises de origem, bem como a
complexidade técnica do vocabulario juridico e burocratico, tornam os servigos digitais
menos acessiveis a muitos imigrantes. As falhas técnicas e organizacionais dos servigos
digitais portugueses sdo também amplamente documentadas. Cardoso e Lapa (2007)
identificaram a rigidez da Administracdo Publica e a falta de politicas transversais de
inovagdo como entraves persistentes. Mais recentemente, Colomo-Magana et al. (2023)
confirmaram que, apesar dos progressos tecnologicos, as deficiéncias de infraestrutura, a
auséncia de interoperabilidade entre sistemas e a falta de formacdo de funcionarios

continuam a gerar frustracao entre os utilizadores.

Paralelamente, a literatura destaca a importancia das redes informais de apoio no
acesso digital. Cerrillo Vidal e Beluschi-Fabeni (2024) sublinham que os imigrantes

frequentemente recorrem a familiares, amigos e associagdes para ultrapassar barreiras, o
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que demonstra resiliéncia, mas também evidencia desigualdade, j4 que nem todos
possuem o mesmo capital social. Esta dependéncia confirma a ideia de Van Dijk (2020)

de que o fosso digital ndo ¢ apenas tecnoldgico, mas relacional.

A questdo da confianga nos servigos digitais também se revela fundamental.
Segundo Alhassan et al. (2022), a percecdo de inseguranca no tratamento de dados
pessoais e a dificuldade em compreender os mecanismos de protecdo digital contribuem
para a relutancia em adotar servigos online. No caso dos imigrantes da CPLP, a falta de
clareza e de transparéncia nos processos reforca sentimentos de vulnerabilidade e

exclusao, tal como apontado por Colomo-Magafia et al. (2023).

2.3 Exclusao Digital e Inclusao Digital — Conceito

A defini¢do dos termos exclusdo e inclusdo digital ¢, em si, um desafio, uma vez que o
fosso entre aqueles que tém acesso e utilizam a conectividade a Internet, as competéncias
de literacia digital e os dispositivos habilitados para a Internet e os que ndo tém, varia em
todo o mundo, devido a diversidade das comunidades, refletindo assim um mosaico de
desigualdades sociais, econdmicas e culturais, como o género, idade, raca, renda e

capacidades Passey et al. (2024).

O conceito de fosso digital, que emergiu nos meados dos anos 90 no discurso
académico e politico Van Dijk (2005) citado por Lapa e Vieira (2019), refere-se ao hiato
entre os que tém acesso a informagao e as TIC, entendidas como recursos que conferem
vantagens, e individuos ou grupos sociais que ndo tém acesso. Segundo Bélanger e Carter
(2009), o fosso digital refere-se a distingao entre os que tém e os que nao tém informagao;
o fosso entre os que tém conhecimentos informdticos e os analfabetos informaticos, mais
especificamente, pode argumentar-se que existem duas grandes clivagens: uma clivagem

de acesso e uma clivagem de competéncias.

O conceito de inclusao digital ganhou forga em 2002, quando o Conselho Europeu
langou o plano e-Europe, cujo principal objetivo € unir esfor¢os para garantir que todos
os cidadaos beneficiem das novas tecnologias. Assim, a inclusao digital passa a ser o meio
de acabar com o fosso digital em todos os seus aspetos e engloba as politicas necessarias
para garantir o acesso e promover a utilizacao das tecnologias e desenvolver processos de
literacia digital. Para se tornar uma realidade, esta inclusdo requere um servico de Internet

acessivel e de qualidade, dispositivos de acesso a Internet, formagao em literacia digital,
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apoio técnico e conteudos em linha para promover a autossuficiéncia Munoz e Valencia

(2023).

As lacunas em matéria de competéncias digitais persistem devido a falta de recursos
econoémicos e educativos, bem como a atitudes negativas em relagdo as ferramentas
tecnologicas. Problemas como a falta de acesso a dispositivos, tempo ou formacgao
adequada, literacia e falta de conhecimento da lingua, juntamente com a resisténcia a
mudanca digital e a baixa autoconfianga, dificultam a integragdo no dominio digital
Cerrillo Vidal e Beluschi-Fabeni (2024). Esta realidade corrobora Helsper ¢ Reisdorf

(2017), que descrevem o fendmeno da “inclusdo por procuragdo”.

2.4 Inclusao por Procurac¢io — Conceito

O conceito de inclusdo por procuracido (proxy inclusion) foi proposto por Helsper e
Reisdorf (2017) no contexto dos estudos sobre desigualdades digitais, com o objetivo de
descrever situagdes em que os individuos nao interagem diretamente com as tecnologias
digitais, mas dependem de terceiros para aceder, compreender ou executar tarefas em
ambientes online. Trata-se, portanto, de uma forma de participagdo digital mediada, na
qual o utilizador nao exerce plena autonomia, recorrendo frequentemente a familiares,

amigos, colegas ou profissionais para realizar atividades digitais quotidianas.

Segundo Helsper e Reisdorf (2017), a inclusdo por procuragdo representa uma
modalidade parcial e dependente de inclusdo digital, evidenciando que a simples
disponibilidade de dispositivos e conectividade ndo garante a capacidade de uso efetivo
das tecnologias. Embora esta mediacdo social possa funcionar como um mecanismo
temporario de superagdo das barreiras tecnoldgicas, ela perpetua uma dependéncia
informacional, na medida em que impede o desenvolvimento de competéncias digitais

autobnomas e o fortalecimento da autoconfianga tecnolégica.

Van Dijk (2020) reforga esta leitura ao distinguir trés niveis de exclusado digital: o
acesso fisico aos meios (primeiro nivel), as competéncias de utilizagdo (segundo nivel) e
a apropriagdo dos beneficios das tecnologias (terceiro nivel). Neste enquadramento, a
inclusdo por procuracdo situa-se entre o segundo e o terceiro niveis, uma vez que o
individuo dispde de acesso e de uma rede de apoio, mas ndo detém o dominio necessario

para usufruir plenamente das potencialidades das tecnologias digitais.
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De forma convergente, Helsper e Reisdorf (2017) demonstram que este fenomeno
¢ mais comum entre grupos socialmente vulneraveis como idosos, pessoas com baixos
niveis de escolaridade e populagdes migrantes que recorrem a terceiros para realizar
tarefas administrativas online, preencher formularios, submeter documentos ou aceder a
servicos publicos digitais. Assim, a inclusdo por procurag¢do pode ser interpretada
simultaneamente como um sintoma da exclusdo digital e uma estratégia adaptativa diante

das limita¢des impostas por fatores socioecondémicos, culturais ou institucionais.

No contexto desta investigagdo, o conceito de inclusdo por procuragdo assume
particular relevancia, pois permite compreender de que forma os imigrantes oriundos da
Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa (CPLP) participam no ecossistema digital
portugués. Ainda que consigam cumprir formalidades e interagir com os servigos
publicos digitais, essa participacdo tende a ser mediada e dependente, revelando
vulnerabilidades persistentes que desafiam a ideia de uma inclusdo digital plena e

equitativa.

2.5 Competéncias digitais e Barreiras a Inclusao Digital dos Imigrantes

A inclusao digital dos imigrantes em Portugal ¢ fortemente condicionada por um conjunto
de fatores interligados que ultrapassam a mera disponibilidade tecnoldgica. Entre os mais
determinantes destacam-se as competéncias digitais, a literacia linguistica e as barreiras

culturais de interagdo com os servicos publicos.

De acordo com Helsper e Reisdorf (2017), o conceito de “inclusdo por
procuragdo’” descreve situagdes em que individuos com baixa literacia digital dependem
de terceiros familiares, amigos ou mediadores institucionais para aceder ou compreender
servicos digitais. Este padrao € particularmente visivel entre imigrantes com baixa
escolaridade e dificuldades linguisticas, configurando uma forma de inclusdo limitada,

marcada pela dependéncia informacional e pela restricdo da autonomia digital.

As competéncias digitais, entendidas como a capacidade de utilizar tecnologias de
forma critica, segura e eficaz Van Dijk (2020), constituem um elemento central para a
participacdo plena na sociedade digital. Contudo, diversos estudos como Lapa e Vieira
(2019) e Colomo-Magaiia et al. (2023) demonstram que a desigualdade de competéncias
entre grupos sociais mantém-se como uma das principais causas de exclusdo digital,

refor¢ando desigualdades pré-existentes de natureza educativa e socioecondémica.
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No caso especifico dos imigrantes da CPLP em Portugal, as dificuldades de acesso
e uso das plataformas publicas digitais sdo frequentemente agravadas por barreiras
linguisticas e pela complexidade das instru¢des disponiveis nos portais oficiais, muitas
vezes redigidas num portugués técnico e pouco acessivel Cerrillo Vidal e Beluschi-Fabeni
(2024). Estas limitagdes linguisticas tém implicagdes diretas na compreensdao de

formulérios, processos burocraticos € comunica¢do com os servigos de apoio.

A conjugagao destes fatores, baixa escolaridade, insuficiéncia de competéncias
digitais e barreiras linguisticas origina uma dupla exclusao: por um lado, a incapacidade
de aceder autonomamente aos servigos publicos digitais; por outro, a dependéncia
constante de terceiros para executar tarefas bdsicas, perpetuando o ciclo de
vulnerabilidade. Assim, a promog¢do da inclusdo digital ndo deve restringir-se ao
fornecimento de infraestrutura tecnoldgica, mas exigir um investimento continuo em
literacia digital e linguistica, com enfoque na autonomia informacional dos utilizadores

imigrantes.

2.6 Fatores de Exclusio digital

A definicdo de "populagdes digitalmente excluidas" ou "exclusdo digital" deve ser
baseada em uma "abordagem centrada no ser humano", em vez de ter uma defini¢do
universal ou de nivel macro para tornar a defini¢do mais inclusiva por natureza Passey et

al. (2024).

Importa referir que os debates sobre inclusao digital t€ém evoluido de uma perspetiva
bindria, centrada apenas na questdo do acesso, ter ou ndo ter dispositivos e liga¢dao a
internet para uma abordagem ndo binaria, que reconhece a inclusdo como processo
gradual e multidimensional. Van Dijk (2020) propde a andlise em diferentes niveis, como
referido anteriormente: motivagdo, acesso fisico, competéncias e usos, enquanto
Warschauer (2004) salienta que o verdadeiro impacto da inclusdo digital depende do
modo como os individuos transformam as competéncias digitais em oportunidades sociais

€ econdmicas.

Em sintese, a literatura converge na ideia de que a exclusao digital dos imigrantes em
Portugal resulta da sobreposicdo de fatores educativos, linguisticos, técnicos,

organizacionais e relacionais. No caso dos imigrantes da CPLP em Portugal, esta
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distingdo ¢ particularmente relevante: apesar de muitos declararem possuir dispositivos

moveis com acesso a internet (inclusdo binaria), persistem desigualdades significativas

ao nivel da literacia digital, da qualidade das interacdes e da capacidade de retirar

beneficios efetivos do digital (inclusdo nao binaria). Esta abordagem permite

compreender que a exclusdo digital ndo ¢ absoluta, mas relativa, manifestando-se em

diferentes intensidades e dimensoes.

A exclusdo digital tem sido teoricamente descrita como um conjunto complexo de

fendmenos, compreendendo trés niveis de relacionamento entre individuos e as TIC, Van

Dijk (2020):

11.

O acesso ou divisdao de primeiro nivel, referindo-se a capacidade das pessoas de
desfrutar de dispositivos eletronicos (computadores, telemoveis, tablets,
impressoras, scanners € outros) € conexao a Internet e rede movel, mas também a
qualidade dessas conexdes, a acessibilidade, quantidade e diversidade dos
dispositivos e a relativa obsolescéncia destes, dada a velocidade com que os
avancos tecnoldgicos estdo ocorrendo. Também € possivel ter acesso a servicos
premium ou pagos, servicos de reparo e assisténcia de TI, etc. A capacidade
econdémica para pagar a compra, manuten¢do e atualizacdo de bens e servicos
digitais €, naturalmente, um fator determinante, que depende nao s6 dos meios
individuais, mas também das infraestruturas e recursos publicos disponiveis.
Além disso, o tipo de informacdo, ideologias, valores e apoio presentes no
ambiente social imediato e aqueles transmitidos pelos grupos de referéncia,
podem facilitar em graus variados que uma pessoa decida usar ou nao
determinados meios de comunicac¢do. Finalmente, elementos psicoldgicos, como
expectativas, medos ou percecdao de controle ou habilidade, podem determinar a
decisdo ou renuincia ao uso das TIC.

As lacunas de uso (segundo nivel) referem-se as diferengas em termos de
habilidades entre os usudrios para lidar com as TIC e exploré-las a0 maximo.
Referem-se, principalmente, as deficiéncias na operagao de hardware ou software,
mas também a capacidade de lidar com informacdes ndo verificadas (boatos,
noticias falsas, etc.), as dificuldades de administra¢ao e comércio online, as mas
praticas (golpes cibernéticos, roubo de informagdes privadas, etc.), bem como a

capacidade de passar do consumo passivo para a criacdo ativa de contetdo.
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1ii. A lacuna de desempenho ou terceiro nivel lidaria com as diferencas entre os
usuarios quando se trata de se beneficiar das TIC. Assim, enquanto alguns se
limitariam a acessos esporadicos e focados no consumo de conteudos produzidos
por terceiros, principalmente ligados ao lazer, outros poderiam obter mais
beneficios das TIC, como, por exemplo, oportunidades de emprego, participacao

politica, criagdo de vinculos e relagdes sociais, etc.

A sintese da literatura evidencia, assim, que a exclusdo digital entre imigrantes nao
decorre apenas de fatores técnicos, mas resulta de desigualdades estruturais de
escolaridade, literacia e integracdo social. Com base neste enquadramento, o capitulo
seguinte apresenta o desenho metodoldgico adotado para investigar empiricamente de
que modo essas varidveis se manifestam no contexto dos imigrantes da CPLP em

Portugal.
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Parte 2: Desenho da Investigacdo e Tratamento dos Dados
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Capitulo Il
3. Metodologia e Recolha dos Dados

A presente investigacdo adota uma abordagem quantitativa descritiva, orientada para a
compreensdo dos fatores que influenciam a inclusdo e exclusdo digital dos imigrantes
oriundos da Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa (CPLP) em Portugal. O
objetivo metodoldgico central consistiu em analisar a relagao entre niveis de escolaridade,
autonomia digital e uso de servigos publicos online, tendo como referéncia o conceito de

inclusdo por procuragdo Helsper e Reisdorf (2017).

A inclusdo digital generalizada pode potenciar formas intermédias de inclusdo,
apelidadas de ‘inclusdo por procuragdo’, para aqueles que apresentam qualquer tipo de
constrangimento no acesso € uso das redes digitais, mas que recorrerem a terceiros para

as usar em seu nome Lapa e Vieira (2019).
E ¢ com base nesta afirmagdo que formulamos a seguinte pergunta de investigagao:

e Pode a ‘inclusdo por procuragdo’ ser um fator impactante para a qualidade
da interagdo dos imigrantes, com os servigos publicos digitais? Até que ponto
a inclusdo por procuragdo podera influenciar a autonomia/autoconfianga dos

imigrantes?

Para dar resposta a nossa pergunta de investiga¢do, o estudo baseou-se na aplicagao
de um inquérito por questionario estruturado, composto por trinta e uma questdes (Q1—
Q31), organizadas em blocos tematicos relativos ao perfil sociodemografico, acesso a
equipamentos, frequéncia e tipo de uso dos servigos publicos digitais, percegdoes de
seguranga e satisfagdo, bem como necessidades de apoio. O questionario foi concebido
com base na literatura existente e adaptado ao contexto dos imigrantes lus6éfonos
residentes em Portugal. A sua validagcdo preliminar incluiu a validagdo por parte dos
orientadores, um pré-teste informal junto de dez participantes com caracteristicas
semelhantes as da populagdo-alvo, o que permitiu clarificar instrugdes e reformular

termos menos acessiveis.

A populagdo de referéncia abrange imigrantes provenientes dos paises da CPLP com
autorizacao de residéncia em Portugal. O tamanho da amostra foi calculado com base no

universo de 149 174 novas concessoes de Autorizacdo de Residéncia CPLP até 2023,
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considerando uma margem de erro de 5% e um intervalo de confianga de 90%, o que

resultou numa amostra minima recomendada de 246 individuos.

3.1 Método de Recolha de Dados

A recolha de dados decorreu entre abril e julho de 2025, por via online e presencial, com
recurso a plataformas digitais, (Qualtrics), acessiveis em dispositivos modveis. O
questionario foi disponibilizado em portugués, com linguagem simplificada, e divulgado
através de redes de apoio comunitario e associagdes de imigrantes. Importante real¢ar que
a amostra ¢ nao probabilistica e por conveniéncia, composta por participantes que
aceitaram responder ao questiondrio, garantindo-se a confidencialidade dos dados em

conformidade com o Regulamento Geral sobre a Prote¢do de Dados (RGPD).

Os dados recolhidos foram tratados com recurso a estatistica descritiva (frequéncias,
médias e percentagens) e andlise cruzada de variaveis, utilizando o software Microsoft
Excel. A interpretagao dos resultados procurou evidenciar padroes de relagao entre o nivel
de escolaridade e o grau de autonomia digital, bem como perce¢des de seguranca,

confianga e satisfacdo no uso de servigos publicos online.

3.2 Hipoteses Tedricas e Modelo Conceptual

Com base na revisdo de literatura e na pergunta de investigagdo formulada, foram
definidas as seguintes hipoteses tedricas, que procuram explicar a relacdo entre a
escolaridade, as competéncias digitais, a inclusdo por procuracdo e a autonomia dos
imigrantes da CPLP no uso dos servigos publicos digitais em Portugal (ver quadro, anexo
O):

H1 — Relagao entre escolaridade e autonomia digital;

H2 — Inclusdo por procuragdo como mecanismo de compensacdo da exclusdo

digital;
H3 — Escolaridade como fator mediador da inclusao por procuragao;

H4 — Relagao entre confianga institucional e uso autonomo dos servigos digitais;

H5 — Barreiras linguisticas e culturais como fatores transversais de exclusao

digital.
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Figura 3.1 - Modelo Conceptual

Escolaridade

Inclus@o por
procuragao

Confianga
institucional

Fonte: Elaboragao Propria

Autonomia
digital

O modelo conceptual do estudo (Figura 3.1) assim estruturado, sintetiza as relagdes

esperadas entre as principais variaveis do estudo:

e Variavel independente: Escolaridade;

e Variavel mediadora: Inclusdo por procuragio;

e Varidvel dependente: Autonomia digital;

e Varidveis moderadoras: Confianca institucional e barreiras linguisticas/culturais.

As principais dimensdes em andlise e a relagdo entre varidveis explicativas e

dependentes encontram-se detalhados no anexo D.

A tabela que se segue, demonstra os principais artigos e autores que suportam a

revisao de literatura e posterior discussao.

Tabela 3.1 - Artigos que compdem a revisdo de literatura e que suportam a metodologia
(principais autores)

Autor Ideia do Autor | Dimensao da analise Metodologia Conclusoes

(ano)

Cardoso | - Relacionar a - Existéncia de uma falta | Método - Um dos principais problemas

e Lapa andlise da de cultura de colaboragdo | Exploratorio / decorre da organizacao

(2007) aprovacao das e de trabalho em rede na | Qualitativo. extremamente complexa da AP e
TIC em AP e que ainda nao foi Andlise ao da estrutura muito rigida;
Portugal e o adotado uma verdadeira | inquérito - Falta de normalizagdo entre
Estado; politica transversal que a utilizacdo das departamentos;
- Contribuir possa estabelecer uma TIC na AP - Baixas qualificacdes e iliteracia
para um melhor | nova tendéncia na Central, aplicado | digital por parte dos funcionarios
conhecimento governagao promovida pelo publicos;
da inovagao pelas TIC. Observatorio da
organizacional Sociedade de
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através da

Informagao e do

- Modelo hierarquico organizado

tecnologia; Conhecimento da | verticalmente, seguindo a
UMIC (Unidade | burocracia weberiana.
de Missao,
Inovacdo e
Conhecimento).
Cerrillo | - Examinar a - As lacunas de Método Para reduzir essas lacunas, €
Vidale | persisténciada | habilidades digitais Exploratorio / crucial incentivar a pratica
Beluschi | exclusao digital | persistem devido a falta | Qualitativo. constante de competéncias
-Fabeni | entre a de recursos econdmicos e | Foram realizadas | tecnoldgicas, uma vez que as
(2024) populagdo em educacionais, bem como | 38 entrevistas habilidades melhoram com a
risco de a atitudes negativas em abertas com repeticao
exclusao social, | relacdo as ferramentas especialistas,
com foco nos tecnologicas; moradores e
aspetos - Problemas como falta profissionais da
socioeconomico | de acesso a dispositivos, | administragdo
s, culturais e tempo ou treinamento publica e do
comportamentai | adequado, alfabetizagdo | terceiro setor;
. e falta de conhecimento
do idioma, juntamente
com resisténcia a
mudanga digital e baixa
autoconfianga, dificultam
a integracdo no mundo
digital;
Colomo- | - Andlise dos - Compreender a Meétodo - Os resultados indicam um certo
Magaiia | fatores realidade da exclusdo Exploratorio / nivel de exclusdo digital como
et al. geradores de digital em PT no século | Qualitativo. resultado da falta de infraestrutura
(2023) exclusdo e XXI; e treinamento, ambos abordados
inclusdo digital | - Identificar os planos de | Método — revisdo | pelas politicas educacionais de
em PT no afetacdo de tecnologia sistémica da TIC.
século XXI; langados em PT e o seu | literatura - Registaram-se progressos na

impacto;

- Analisar os processos
de literacia digital dos
diferentes estratos da
populagao;

- Avaliar o impacto da
COVID-19 no
desenvolvimento
tecnologico em PT;

cientifica (andlise
de contetido
descritiva e
critica das
publicagdes)

atribuicao de tecnologia ao longo
dos anos; - A formacao em
literacia digital continua a ser um
elemento que deve ser melhorado
para alcangar a inclusao;

A COVID-19 levou a
digitaliza¢do dos processos
educacionais, embora também
tenha destacado a exclusao digital
de grupos vulneraveis como uma
tarefa pendente; - A concretizagdo
da inclusdo digital em Portugal
exige o desenvolvimento de
politicas a favor da literacia
digital de grupos vulneraveis e da
melhoria da competéncia digital
dos professores.
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Lapae - Avaliar a Portugal evidencia - Anélise - Apesar da maior democratizagdo
Vieira situagdo fragilidades persistentes | comparativa do acesso as tecnologias da
(2019) portuguesa no face ao desenvolvimento | entre Portugal e | informacdo e comunicagdo, o
quadro da informacional de outras | as outras conceito de fosso digital mantém-
sociedade sociedades europeias; sociedades se relevante no contexto
informacional, - Pressupde-se que as europeias portugués, visto que os dados
adotando para o | fraturas digitais entre revelam associacdes apreciaveis
efeito uma grupos sociais - Foram usados entre acesso, usos e tipos de uso
perspetiva territorios assumem um | dados da digitais, e as desigualdades
comparada entre | papel chave na Entidade sociais;
grupos sociais ¢ | (re)producao de outras Reguladora para | - Para que Portugal se aproxime
sociedades. desigualdades sociais. a Comunicagao das carruagens da frente do
Social e do desenvolvimento informacional ¢
Inquérito necessario incidir sobre um
Sociedade em conjunto de indicadores de base
Rede do CIES- que informem estratégias de
IUL esbatimento das desigualdades
intra-societais e face aos parceiros
europeus.
Van Fosso digital - | - O foco da pesquisa Meétodo - O acesso ou divisdo de primeiro
Dijk Uma divisdo sobre exclusao digital é, | Exploratorio nivel, referindo-se a capacidade
(2020) entre as pessoas | em primeiro lugar, nos das pessoas de desfrutar de

que tém acesso
e utilizam os
meios digitais e
as que nao tém.
Quatro fases de
acesso e uso de
medias digitais
para melhor
compreender o
conceito de
Dividir:
motivagao,
acesso fisico,
habilidades e
uso.

individuos e, em segundo
lugar, sobre as divisdes
entre paises ou dentro de
paises (urbanos e rural);
- Também foi dada
aten¢do a demografia
individual e
caracteristicas dos paises
(ricos e pobres ou
desenvolvidos ou em
desenvolvimento)

dispositivos eletronicos
(computadores, telemoveis,
tablets, impressoras, scanners e
outros) e conexao a Internet e rede
movel, mas também a qualidade
dessas conexoes, a acessibilidade,
quantidade e diversidade dos
dispositivos e a relativa
obsolescéncia destes, dada a
velocidade com que os avangos
tecnolodgicos estdo ocorrendo;

- As lacunas de uso (segundo
nivel) referem-se as diferencas em
termos de habilidades entre os
usuarios para lidar com as TIC;

- A lacuna de desempenho ou
terceiro nivel lidaria com as
diferencas entre os usuarios
quando se trata de se beneficiar
das TICs.
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Helsper
e
Reisdorf
(2017)

- Descrever
situacdes em
que os
individuos nao
interagem
diretamente
com as
tecnologias
digitais, mas
dependem de
terceiros para
aceder,
compreender ou
executar tarefas
no ambiente
digital

Reflete uma dimensao
social das desigualdades
digitais, ao evidenciar
que o acesso a Internet e
as competéncias digitais
¢ frequentemente
mediado por redes de
apoio interpessoais -
familiares, amigos,
colegas ou profissionais
— ¢ nao através da acao
auténoma do utilizador.

Método
Exploratorio

A inclusdo por procuragdo
representa uma modalidade
parcial e dependente de inclusdo
digital, evidenciando que a
simples disponibilidade de
dispositivos e conectividade nao
garante a capacidade de uso
efetivo das tecnologias. Embora
esta mediacao social possa
funcionar como um mecanismo
temporario de superagao das
barreiras tecnoldgicas, ela
perpetua uma dependéncia
informacional, na medida em que
impede o desenvolvimento de
competéncias digitais autdbnomas
e o fortalecimento da
autoconfianga tecnologica.

Fonte: Elaboracdo propria, com base na revisao de literatura

Tendo sido delineado o enquadramento metodologico, importa agora apresentar e

discutir os resultados empiricos obtidos a partir do inquérito aplicado. A analise que se

segue procura dar resposta as questdes de investigacdo, evidenciando as relacdes entre

escolaridade, autonomia digital e confianga no uso dos servicos publicos online.
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CAPITULO IV

4. Analise dos dados

O questionario utilizado neste estudo foi desenvolvido a partir de uma revisdo
aprofundada da literatura sobre inclusdo e exclusdo digital, bem como da andlise de
relatorios oficiais do Observatorio das Migragdes e de estudos internacionais sobre
literacia digital Van Dijk (2020) e Helsper e Reisdorf (2017). A sele¢do das questdes

baseou-se em trés eixos fundamentais:

1. caracterizagdo sociodemografica (género, idade, nacionalidade, escolaridade,
tempo de residéncia em Portugal);
il. acesso a equipamentos € competéncias digitais;

iil. percecdes subjetivas de confianga, satisfacdo e dificuldades encontradas.

4.1 Analise descritiva — Sociodemografica

Tabela 4.1 - Caracteriza¢do Sociodemografica

Variavel Categoria Percentagem (%)

Género (Q1) Feminino / Masculino / 62/36/2
Outro

Idade (Q2) 18-29/30-44/45-59/ 28/49/18/5
60+

Nacionalidade (Q3) Cabo-verdiana / brasileira | 55/15/12/18
/ angolana / Outras CPLP

Tempo de residéncia <l ano/ 1-3 anos / 4—6 10/35/33/22

(Q4) anos / >6 anos

Escolaridade (Q5) Ensino Basico / 22/41/37
Secundario / Superior

Fonte: Elaboracdo Propria (Inquérito Imigrantes CPLP, 2025)

A amostra apresenta predominancia de respondentes do sexo feminino, de
nacionalidade cabo-verdiana, com idades entre 30 e 44 anos e tempo de residéncia em
Portugal entre um e seis anos. A distribuicdo da escolaridade ¢ equilibrada, o que permite
comparagoes significativas entre niveis educativos e comportamentos digitais. Este dado
¢ particularmente relevante, pois sugere que a amostra inclui participantes com baixa
literacia escolar, potencialmente mais vulneraveis a exclusdo digital, como outros com
elevado capital educacional, com maiores competéncias para lidar com o0s servigos

digitais.
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4.2 Analise descritiva — Acesso a Equipamentos e Competéncias Digitais

Grafico 4.1 - Acesso Regular a Internet

Q8 - Acesso Regular a Internet

150 118
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50 5 1
0
Sim As vezes Nao

Fonte: Elaboracao Propria

A quase totalidade dos inquiridos (98%) possui telemovel com acesso a internet,
como se pode observar no grafico acima. Mas apenas 65% tém computador portatil e

menos de 20% computador fixo, como poderd observar no grafico 4.2.

Este padrao confirma a tendéncia da massificagdo do acesso digital, em linha com
os estudos que apontam para a internet como recurso essencial a integra¢do social e

administrativa.

No entanto, observa-se que uma minoria significativa que ainda enfrenta
limitagdes no acesso, quer por auséncia de contrato fixo de internet, quer por depender
exclusivamente de dados moéveis. Esta situagdo € particularmente relevante porque a
qualidade e estabilidade da ligagdo impactam diretamente a capacidade de realizar tarefas
administrativas online, como submissao de documentos, utilizagao do portal das Financas

ou acesso a Seguranga Social.

Grafico 4.2 - Equipamento e Competéncias Digitais

Q9 - Equipamento e Competéncias Digitais

] 103

Outro (especificar): mmm 10

Tablet I 3/

Computador fixo (de secretaria) i 17
—_—1 37
Computador portatilL I /G
11
Telemodvel com acesso ainternet GGG 13

0 20 40 60 80 100 120

Fonte: Elaboragao Propria
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Estes dados sugerem uma dependéncia predominante do telemdvel como
principal meio de acesso digital, o que pode limitar certas interagdes com servigos
publicos. A posse e o uso de equipamentos revelam correlagdo positiva com o nivel de
escolaridade, individuos com ensino superior reportam maior diversidade e autonomia

tecnologica.

Do ponto de vista interpretativo, a variavel escolaridade confirma a importancia
do capital educativo como mediador da inclusdo digital. A presen¢a de grupos com baixa
escolaridade justifica a necessidade de estratégias pedagogicas e de formacao adaptadas,
enquanto a representatividade dos mais escolarizados sugere que as politicas publicas
devem também contemplar desafios de usabilidade e acessibilidade das plataformas,

independentemente do nivel de literacia formal.

4.3 Cruzamento das variaveis - Escolaridade e Autonomia Digital

Tabela 4.2 - Escolaridade e Autonomia Digital

Escolaridade Frequéncia de uso | Depende de Nivel de confianca
dos servicos terceiros (%) (“maioria das
digitais (%) vezes” ou

“sempre”) (%)

Ensino Basico 45 68 24
Ensino Secundario | 64 39 47
Ensino Superior 83 21 61

Fonte: Elaboracgao Propria

A tendéncia € clara: quanto maior o nivel de escolaridade, maior a frequéncia de
utilizacdo dos servicos publicos digitais, menor a dependéncia de terceiros e maior a
confianga nas plataformas. Estes resultados confirmam o papel da escolaridade como
fator estruturante da autonomia digital, conforme defendido por Van Dijk (2020) e
Helsper e Reisdorf (2017), para quem a literacia digital ¢ um determinante central da
inclusdo efetiva. Globalmente, os dados refletem um quadro de autonomia digital parcial,
a maioria consegue utilizar os servigos digitais sem ajuda, mas ainda existe uma fragdo

significativa que depende de terceiros.
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Este resultado confirma a existéncia de uma relagdo hibrida com os servigos
digitais, a maioria dos imigrantes consegue utilizd-los, mas enfrenta momentos

especificos em que o apoio externo ¢ indispensavel.

4.4 Analise descritiva — Confianca e Satisfacio

4.4.1 Inclusao por Procuracao

Grafico 4.1 - Fontes de apoio na interacao com os servigos publicos digitais

Q16 - Fontes de apoio na interacao com os
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60 53 51
50

40
30 20

20 ™
10 6 4 . 6
0 | - — |

o)

oS v & >
oo\‘b <? ?*& ?
o

N

Fonte: Elaboragao Propria

Cerca de 42% dos inquiridos declararam depender frequentemente de familiares,
amigos ou associagdes para realizar tarefas digitais relacionadas com servigos publicos.
Esta forma de participacdo indireta, identificada por Helsper e Reisdorf (2017) como
inclusdo por procuragdo, traduz uma aparente integracao digital mediada pela ajuda de
terceiros, que, embora funcional, ndo gera autonomia nem confianca sustentada.
Os testemunhos recolhidos ilustram bem este fendmeno, revelando frustragdo perante
sistemas complexos, falhas de atendimento e linguagem pouco acessivel. Em contraste,
observa-se uma procura relativamente reduzida de estruturas formais, nomeadamente

associacgdes de apoio a imigrantes (6%) e centros de apoio social (CNAIM/CLAII) (4%).

Esta discrepancia sugere que, embora existam instituicdes especificamente
concebidas para prestar apoio aos imigrantes, estas ndo constituem a primeira op¢ao dos
respondentes no que se refere a resolucdo de dificuldades digitais. Tal podera estar

associado a diversos fatores, entre os quais:
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a proximidade e acessibilidade das redes pessoais mais imediatas e informalmente
disponiveis;
um possivel desconhecimento quanto ao papel e servicos das associagdes e

centros oficiais;

a perce¢do de barreiras burocraticas ou administrativas, que podera desencorajar

o recurso a entidades institucionais;

a questao da confianga, sendo plausivel que os inquiridos sintam maior conforto
em partilhar dificuldades com amigos e familiares do que em contextos

institucionais.

Estas evidéncias reforcam a importancia de politicas publicas centradas na

simplificagcdo das plataformas e na formacao de competéncias digitais praticas.

4.4.2 Confianca, Satisfacio e Seguranca

Grafico 4.2 - Percegdo de seguranga no fornecimento de dados pessoais nos servicos
publicos digitais

Q24 -Percecao de segurancga no fornecimento
de dados pessoais nos servigos publicos
digitais
Sempre I 14
A maioria dasvezes I 33

Cercade metade dasvezes IHEE 4

Algumasvezes I 43
Nunca I 13

Fonte: Elaboragao Propria

Apesar de 60% dos participantes declararem sentir-se “seguros na maioria das

vezes” ao fornecer dados pessoais online, apenas 45% se dizem “‘satisfeitos” ou “muito

satisfeitos” com a experiéncia digital nos servigos publicos. A confianga institucional

ainda ¢ fragil, sobretudo entre os grupos com menor escolaridade e menor dominio digital,

o que coincide com as conclusdes de Lapa e Vieira (2019) sobre desigualdades de acesso

29



Os resultados apontam para um padrao consistente: a escolaridade emerge como
variavel mediadora entre o acesso, o uso ¢ a autonomia digital. Embora o acesso
tecnoldgico seja elevado, a inclusdo efetiva ainda depende de fatores cognitivos e sociais.
Assim, a inclusdo digital dos imigrantes CPLP em Portugal parece ocorrer de forma
desigual, sendo parcialmente substituida por praticas de inclusdo por procura¢do, que

garantem acesso, mas nao autonomia plena.

A andlise dos dados forneceu uma visdo detalhada sobre as praticas digitais e as
percegdes dos imigrantes da CPLP em Portugal, evidenciando tanto os avangos na

utilizag¢ao dos servigos publicos digitais quanto as barreiras persistentes a plena inclusao.

Para efeitos de clareza e concisdo, apresentam-se neste capitulo apenas os resultados
mais relevantes para os objetivos da investigacdo. Os restantes graficos e analises
complementares, incluindo cruzamentos secundarios e distribuicdes descritivas

detalhadas, encontram-se disponiveis no Anexo F.

O capitulo seguinte aprofunda a interpretacao destes resultados, articulando-os com o
enquadramento tedrico e a literatura sobre inclusdo digital, literacia tecnoldgica e

mediagdo social no contexto migratorio.
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Parte 3: Discussdo, Conclusdo, Limitacées e Recomendacoes Futuras
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CAPITULO V

Discussao e Conclusao

A presente investigacdo procurou compreender em que medida os fatores
socioecondmicos, culturais e institucionais influenciam a inclusdo digital de imigrantes
da Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa (CPLP) em Portugal, com especial

enfoque no papel da escolaridade e na dinamica da chamada inclusdo por procuragdo.

Os resultados obtidos permitem identificar tendéncias consistentes que se
articulam com a literatura previamente analisada, confirmando algumas hipdteses
teoricas, mas também revelando novas nuances no caso especifico da populagdo

imigrante em contexto portugueés.

Um dos primeiros aspetos a destacar prende-se com a forte associagao entre nivel
de escolaridade e autonomia digital. Os inquiridos com maior nivel de instrugdo
reportaram maior facilidade de navegacdo, maior confianca e menor dependéncia de
terceiros para aceder aos servigos publicos digitais. Este resultado confirma a tese de Lapa
e Vieira (2019), segundo a qual as fraturas digitais em Portugal sdo expressdo de
desigualdades sociais mais profundas. A escolaridade, neste sentido, atua como variavel
estruturante da capacidade de apropriagdo digital, ndo apenas determinando o acesso a

dispositivos, mas sobretudo a qualidade da interagdo com os servigos online.

Em contrapartida, os resultados desta investigagdo confirmam e expandem as
formulacdes teoricas de Helsper e Reisdorf (2017), que introduzem o conceito de inclusdo
por procuragdo como uma forma intermediaria de integragao digital. De acordo com estes
autores, individuos com limitagdes de literacia digital recorrem frequentemente a
terceiros, bem como familiares, amigos ou institui¢des para aceder aos servicos online, o
que lhes permite participar parcialmente na esfera digital, mas sem desenvolver
competéncias autdbnomas. No caso dos imigrantes da CPLP em Portugal, observou-se
precisamente esta dinamica: a utilizacdo mediada de servigos publicos digitais ¢ uma
solugdo funcional, mas ndo autonoma, reproduzindo a dependéncia informacional e

perpetuando desigualdades de participacao civica.

Os resultados observados corroboram a estrutura teérica delineada por Van Dijk
(2020), que conceptualiza as desigualdades digitais em trés niveis: acesso, competéncias

e beneficios. Os resultados deste estudo indicam que, embora o primeiro nivel o acesso
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fisico esteja praticamente universalizado entre os inquiridos, as desigualdades persistem
fortemente nos niveis subsequentes, isto é, na capacidade de uso eficaz e na traducao
desse uso em ganhos sociais e civicos. A influéncia da escolaridade confirma que as
desigualdades digitais ndo sdo apenas tecnoldgicas, mas estruturais, reproduzindo

hierarquias sociais pré-existentes no espago digital.

Assim, este estudo contribui empiricamente para a consolidacao dos modelos de
Helsper e Reisdorf (2017) e Van Dijk (2020), ao demonstrar que a inclusdo por
procurag¢do ndo elimina a exclusdo digital, mas apenas a transforma, deslocando a

fronteira entre quem acede e quem compreende.

As dificuldades relatadas pelos inquiridos relativamente a clareza das instrugoes,
as falhas técnicas das plataformas ou a ineficacia do apoio institucional reforcam as ideias
dos autores Cardoso e Lapa (2007), que j& apontavam para a rigidez burocratica e a
auséncia de uma politica transversal de colaboragdo na Administragio Publica
portuguesa. A repeticdo de relatos sobre sistemas que bloqueiam, formularios de dificil
compreensdo ou linhas de apoio ineficazes mostra que a exclusdo digital também ¢
alimentada por falhas organizacionais e tecnologicas. Nesse sentido, Colomo-Magafia et
al. (2023) lembram que, apesar dos avangos registados em termos de digitalizagdo, a

auséncia de estratégias eficazes de literacia digital mantém grupos vulneraveis a margem.

Um contributo particular desta dissertacdo ¢ a identificacio da dimensdo
emocional associada a inclusdo por procuragdo. Os inquiridos que dependem de terceiros
revelam frequentemente sentimentos de vergonha, inseguranca e frustragdo, o que sugere
que a exclusdo digital ndo € apenas um fendémeno técnico, mas também psicoldgico e
social. Tal constatacdo reforca a importancia de abordar a inclusdo digital como um
processo multidimensional, conforme defendido por Warschauer (2004), no qual o acesso
e a competéncia devem ser acompanhados de condi¢des de autonomia, confianca e

apropriacao cultural.

A analise das percecdes de seguranca e confianca nos servigos digitais revelou
ainda uma relagdo ambivalente, enquanto alguns imigrantes confiam na prote¢ao dos seus
dados, outros demonstram desconfianga, associada a experiéncias negativas com erros de
sistemas ou solicitagcdes burocraticas excessivas. Esta oscilagao ¢ coerente com Cerrillo
Vidal e Beluschi-Fabeni (2024), que destacam a importancia de fatores culturais e
comportamentais como a confianca institucional na forma como os individuos se

posicionam perante a digitalizacao.
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No que respeita ao papel das associacdes e centros de apoio, os resultados revelam
uma procura relativamente reduzida desses servicos como mediadores digitais, o que
sugere uma possivel lacuna na integracdo institucional. Este dado merece atengdo, pois
se por um lado confirma a persisténcia de redes informais de apoio (amigos e familiares),
por outro lado denuncia uma subutilizagdo de estruturas formais que poderiam
desempenhar um papel crucial na inclusdo digital. Esta andlise relaciona-se com as
observagdes de Lapa e Vieira (2019), que apontam para a insuficiéncia das politicas

publicas em garantir igualdade de oportunidades entre grupos sociais e territoriais.

Finalmente, importa sublinhar que a presente investigacdo reforca a ideia de que
a exclusdo digital dos imigrantes em Portugal ndo ¢ unidimensional. Ela resulta da
interse¢do de variaveis estruturais (como a escolaridade), institucionais (como a rigidez
da Administragdo Publica), técnicas (como as falhas das plataformas digitais) e
socioculturais (como a confianca, a lingua e as redes de apoio). Neste sentido, o estudo
confirma que a inclusdo digital s6 pode ser alcancada através de politicas publicas
integradas, que combinem simplificacdo das plataformas, formagao em literacia digital e

valorizacao do capital social das comunidades imigrantes.

Respondendo a questdo central desta investigacdo: “Pode a inclusdo por
procuragdo ser um fator impactante para a qualidade da interag¢do dos imigrantes com
os servigos publicos digitais? Até que ponto a inclusdo por procuragdo poderda
influenciar a autonomia e a autoconfianga dos imigrantes?” Os resultados permitem
concluir que a inclusao por procuragdo, embora possibilite o acesso mediado aos servigos
digitais, limita significativamente a autonomia e a confianca dos individuos. Este
fenémeno traduz-se numa participacao digital parcial, em que a dependéncia de terceiros

reforca sentimentos de inseguranca e exclusao.

A investigacdo evidencia ainda que a escolaridade constitui o fator estruturante
mais determinante na diferenciagdo das experiéncias digitais. Individuos com maior nivel
de instru¢do demonstram maior autonomia, competéncia e confianga, ao passo que niveis
mais baixos de escolaridade se associam a maiores dificuldades de compreensio e maior

recurso a redes informais de apoio.

Do ponto de vista cientifico, este trabalho contribui para aprofundar a literatura
sobre exclusao digital, aplicando conceitos como o de “inclusdo por procuragdao” Helsper

e Reisdorf (2017) ao caso especifico dos imigrantes da CPLP em Portugal. Do ponto de
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vista pratico, confirma que as politicas publicas de digitalizacdo nao podem ser neutras,

devendo considerar variaveis socioeconomicas e educativas.

Assim, a discussdo dos resultados permite concluir que a inclusdo por
procurag¢do, embora constitua um mecanismo de integragdo parcial, perpetua
desigualdades e limita a autonomia dos imigrantes. Este fenomeno, articulado com a
influéncia determinante da escolaridade, reforca a pertinéncia da questao de investigagao
proposta e aponta para a necessidade de estratégias diferenciadas de politica publica que

respondam a diversidade das experiéncias migratorias.

Por ultimo importa destacar que os padrdes de inclusdo digital identificados entre
os participantes podem estar profundamente relacionados com os contextos socio
tecnologicos dos seus paises de origem. A heterogeneidade verificada entre os imigrantes
da CPLP reflete, em parte, desigualdades estruturais previamente existentes no acesso,
nas competéncias digitais e na literacia tecnologica que acompanham os individuos nos
seus percursos migratorios. Assim, apresenta-se no Anexo G uma breve reflexao sobre as
politicas publicas digitais nos Estados da CPLP, contribuindo para uma interpretagdo
mais abrangente dos resultados e para uma fundamentacdo mais consistente das

recomendacdes que se seguem.
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Limitacoes e Recomendacoes Futuras

A investigagdo permitiu identificar dimensdes essenciais para a promoc¢ao da inclusdo
digital dos imigrantes da CPLP em Portugal. Ao nivel macro, destaca-se a necessidade de
politicas publicas que simplifiquem as plataformas digitais da Administracao Publica,
tornando-as mais acessiveis e multilingues. A inclusdo digital deve ser transversal as
politicas de integracdo e formagao, articulando ministérios, autarquias e organizacdes da
sociedade civil. E igualmente importante criar mecanismos de monitorizagdo continua
que recolham dados desagregados por nacionalidade, género e escolaridade, permitindo

avaliar o impacto real das medidas adotadas.

As politicas digitais nos paises de origem da CPLP, revelam que persistem
desigualdades estruturais de acesso e literacia tecnoldgica de acordo com os autores Silva
e Cardoso (2021), UNESCO (2023). A cooperacio lusdfona neste dominio poderia
favorecer a criacao de programas conjuntos de capacitacio e a harmonizagao de politicas

de inclusao digital, facilitando a integracdo dos imigrantes no contexto portugueés.

Ao nivel micro, recomenda-se o desenvolvimento de programas de capacitacao
comunitaria adaptados a imigrantes com baixa literacia digital, centrados em tarefas
praticas do quotidiano (como agendamentos, IRS ou Seguranca Social). A criagdo de
servicos hibridos, digitais e presenciais com mediadores interculturais pode reduzir a
dependéncia de terceiros e reforgar a autonomia digital. Paralelamente, as associagdes de
imigrantes devem ser reconhecidas como agentes estratégicos de apoio a inclusdo,

recebendo recursos e formagao para esse fim.

Apesar da relevancia do estudo, existem limitagdes que condicionam a
generalizacdo dos resultados. A amostra, obtida maioritariamente em redes de
proximidade, ndo representa a totalidade dos imigrantes da CPLP e apresenta viés de
autosselecdo, privilegiando individuos com maior familiaridade digital. Verifica-se
também a sub-representacdo de idosos e a predominancia de participantes cabo-
verdianos, ndo reflete a composic¢ao real das comunidades CPLP residentes em Portugal,
quando se observa uma maior expressividade da comunidade brasileira. Além disso, a
auséncia de técnicas qualitativas restringe a compreensdo das dimensdes subjetivas da

exclusao digital.

Estas limitacdes, contudo, abrem caminho a futuras investigacdes mais amplas e

mistas, capazes de integrar métodos quantitativos e qualitativos e de comparar diferentes
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comunidades migrantes. Estudos longitudinais poderiam ainda acompanhar a evolugao
da autonomia digital ao longo do tempo, contribuindo para politicas publicas mais

eficazes e ajustadas as realidades dos imigrantes lus6fonos em Portugal.
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Anexo A — Tabela-resumo dos diplomas legais da Lei 23/2007, de 4 de julho

Relevancia para o

Diploma Ano Conteudo principal estudo
Regime juridico de entrada, .
Lei n.® 23/2007 2007 permanéncia e saida de Defmg direitos e deveres
: de imigrantes em Portugal
estrangeiros
Decreto o Procedimentos administrativos e Detalha aplicagdo da Lei
Regulamentar n. 200 autorizagdes de residéncia 23/2007
84/2007 ¢
Acordo de 2001 Facilita concessao de residéncia rceirégfel g:ri?n(; il;ﬁ;ﬁ())ﬂto
Mobilidade CPLP a cidaddos CPLP gk

luso6fona

Fonte: Elaboragao Prépria

Anexo B — Quadro sintese da evolucio das principais iniciativas de governo
eletronico em Portugal e das suas implicacdes para a inclusao digital dos cidadaos

Iniciativa / Ano de Objetivo Principal | Implicacdes para a
Programa Implementacio Inclusiao Digital
Simplex 2006 Simplificacao Melhoria da eficiéncia,
administrativa e mas persisténcia de
desmaterializagao barreiras de literacia
de processos digital
Portal unificado de | Centraliza¢do do acesso,
acesso aos Servicos mas interface ainda
ublicos complexa para
ePortugal 2019 P - P para
utilizadores estrangeiros
Chave Moével 2014 Autenticagao Facilita o acesso, mas
Digital eletronica segura requer competéncias
digitais minimas
Espagos Cidaddo 2015 Atendimento Complementa o acesso
presencial assistido digital, reduzindo
exclusdo de grupos com
baixa literacia digital

Fonte: Elaboragao Propria
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Anexo C — Quadro das hipoteses tedricas

entre escolaridade e
autonomia digital

Autonomia no uso
dos servigos
publicos digitais

Lapa e Vieira
(2019); Helsper e
Reisdorf (2017)

Hipotese Variaveis - Expectativa
. Base Tedrica ;.
Envolvidas Empirica
H1 — Relagao Escolaridade; Van Dijk (2020); Imigrantes com

niveis mais
elevados de
escolaridade
revelam maior
autonomia e menor
dependéncia de
terceiros no uso
dos servigos
publicos digitais.

H2 — Inclusao por
procuragdo como
mecanismo
compensatorio

Inclusdo por
procuragio;
Competéncias
digitais; Literacia
tecnologica

Helsper e Reisdorf
(2017); Cardoso e
Lapa (2007)

A inclusdo por
procuragdo atua
como estratégia de
compensagao da
falta de
competéncias
digitais, mas ndo
contribui para o
aumento da
autonomia
individual.

H3 — Escolaridade
como fator
mediador da
inclusao por
procuragao

Escolaridade;
Inclusdo por
procuragao

Colomo-Magafia et
al. (2023); Cerrillo
Vidal e Beluschi-
Fabeni (2024)

A medida que o
nivel de
escolaridade
aumenta, a
necessidade de
recorrer a inclusao
por procuragao
diminui.

H4 — Relacao
entre confianga
institucional e uso
autonomo

Confianga nos
servicos publicos
digitais;
Autonomia digital

Van Dijk (2020);
Lapa e Vieira
(2019)

Quanto maior a
confianca
institucional, maior
a probabilidade de
utilizagao
autébnoma dos
servicos digitais.

HS5 — Barreiras
linguisticas e
culturais como
fatores de exclusao

Barreiras
linguisticas;
Barreiras culturais;
Escolaridade

Cardoso e Lapa
(2007); Helsper e
Reisdorf (2017)

Dificuldades
linguisticas e
complexidade
burocratica
reduzem a inclusdo
digital,
independentemente
da escolaridade ou
do tempo de
residéncia.

Fonte: Elaboragao Prépria
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Anexo D — Descri¢do do modelo conceptual

O modelo conceptual adotado neste estudo organiza-se em trés blocos principais:

Perfil e situacdo do imigrante da CPLP - corresponde ao perfil e situagdo do
imigrante da CPLP, destacando variaveis sociodemograficas e legais, como
género, idade, escolaridade, situagdo profissional e tempo de residéncia em
Portugal. Conforme podemos observar, estas caracteristicas constituem a base
para compreender o posicionamento do individuo no processo de inclusdo digital.
Desafios enfrentados (barreiras) - centra-se nos desafios enfrentados (barreiras)
pelos imigrantes, que incluem dimensdes linguisticas, culturais, sociais,
economicas e tecnoldgicas. Estas barreiras funcionam como obstaculos estruturais
que condicionam a participacdo digital plena, refletindo-se em dificuldades no
acesso e uso autonomo dos servicos digitais.

Servigos publicos digitais e barreiras de usabilidade — refere-se as principais
plataformas utilizadas pelos imigrantes (Seguranca Social, AIMA/SEEF,
Finangas/AT, IMT, SNS, entre outras), bem como as situacdes documentais € os
constrangimentos de usabilidade associados. Este bloco evidencia que, mesmo
com acesso tecnologico, barreiras de linguagem, clareza das instrugdes e

adaptagdo cultural pode limitar a eficacia da experiéncia digital.
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Método Conceptual

Imigrante

CPLP

Perfil

Nivel de Idade / Género/
Literacia Nacionalidade
Digital / Situagao
(Escolaridade) Profissional

Situacdo

Legal (Tempo
de Residéncia
em Portugal)

J

Desafios
Enfrentados
(Barreiras)

Linguisticas
/ Culturais /
Sociais /
Economicas

Tecnoldgicas

Desconhecimento Portugués Acesso a
do funcionamento técnico / dispositivos e
publico portugués Burocratico Internet
Servicos
Publicos
Digitais
1
Principais Usabilidade /
Plataformas Acessibilidade
Digitais / Linguagem

Seguranga Confianca / Barreiras
ol A | | o/ | [ o (o6
Seguranca
/IMTT / SNS CMD)

Fonte: Elaboracao Propria
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Anexo E — Inquérito por questionario

Bem-vinda(o)!

Este questionario faz parte de um estudo académico no ambito do projeto de investigacao
para a minha Tese de Mestrado em Administragdo Publica, que estd a ser realizado no
ISCTE - Instituto Universitario de Lisboa, € tem como objetivo compreender as
experiéncias de imigrantes no uso dos servicos publicos digitais em Portugal — como a

Seguranca Social, Finangas, IMT, AIMA, entre outros.

O preenchimento ¢ totalmente an6énimo e confidencial. Os dados recolhidos serdo
utilizados exclusivamente para fins cientificos, ndo permitindo qualquer identificacao

pessoal, respeitando as indicagdes do RGPD.

O questionario demora cerca de 5 a 7 minutos a ser preenchido ¢ ndo existe nenhuma

resposta certa ou errada — o importante € a sua experiéncia.
Se tiver alguma diivida, pode contactar a investigadora responsavel:

Arisia Monteiro, estudante do Mestrado em Administracao Publia — ISCTE -

Instituto Universitario de Lisboa.

B Email: Arisia_Monteiro@iscte-iul.pt

A sua participacao ¢ fundamental para compreender e melhorar o acesso digital aos

servicos publicos em Portugal. Muito obrigada pela sua colaboragao!

Perfil do Inquirido

Género:

() Feminino

() Masculino

() Outro

() Prefiro nao responder

Qual é a sua idade: anos
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Nacionalidade:

() Angola

() Brasil

() Cabo Verde

() Guiné-Bissau

() Guiné Equatorial

() Mogambique

() Sao Tomé e Principe
() Timor-Leste

Tempo de residéncia em Portugal:
() menos de 1 ano

() I a3anos

()3 a5anos

()5a10anos

() +de 10 anos

1. Qual é o seu nivel de escolaridade?

() Nunca frequentou a escola

() Frequentou a escola, mas ndo completou o ensino basico / fundamental
() Ensino basico / fundamental completo (até ao 9.° ano / 9° ano)

() Ensino secundério / médio completo (12.° ano / ensino médio completo)
() Ensino superior completo (licenciatura, graduacao ou bacharelato)

() Pos-graduacao

() Mestrado

() Doutoramento / Doutorado

() Outro (especificar)

() Prefiro nao responder

2. Qual é a sua situacio profissional atual?

() Desempregado(a)
() Empregado(a) com contrato:
() contrato sem termo

() contrato sem termo (efetivo)
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() contrato a termo
() Empregado(a) informal ou sem contrato
() Trabalhador por conta propria
() Estudante
() Reformado(a) / pensionista

() Outro:

3. Indique qual é o rendimento mensal aproximado do seu agregado familiar:
() Menos de 500€
() 500€ a 999€
() 1000€ a 1499€
() 1500€ a 1999€
() 2000€ ou mais

() Prefiro nao responder

Acesso a Tecnologia

4. Tem acesso regular a internet (em casa, no trabalho ou noutro local)?
() Sim
( ) As vezes

() Nao

5. Indique, para cada equipamento, se o possui e se o utiliza para aceder aos

servicos publicos online (como Seguranca Social, Financas, etc.):

Utilizo para aceder a servigos

Equipamento Possuo ] ]
publicos online

Telemoével com acesso a internet () Sim / ( )Nao () Sim /() Nao

Computador portatil () Sim /() Nao () Sim /() Nao

Computador fixo (de secretaria) () Sim/ () Nao ()Sim/ () Nao
Tablet ()Sim /() Nao () Sim /() Nao

Outro (especificar):
(csp ) () Sim/ () Nao ()Sim/ () Nao
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Uso dos Servicos Publicos Digitais

6. Consegue realizar as seguintes tarefas num computador ou smartphone?
(Assinale todas as que se aplicam)
[ ] Aceder a sites de servigos publicos (e.g., Seguranca Social Direta, Portal das
Finangas)
] Preencher formularios online
] Fazer login com Chave Movel Digital ou NIF + senha

[

[

[ ] Enviar documentos digitalizados ou fotografados

[ ] Consultar notificagdes ou mensagens dos servigos publicos
[

] Nao sei fazer nenhuma destas tarefas

7. Que tipo de dificuldades técnicas ja encontrou ao tentar usar servigos
publicos online?
(Pode assinalar mais do que uma op¢do)
[ ] O site ndo funcionava ou tinha erros
[ ] A pagina demorava a carregar ou bloqueava
[ ] Tive problemas ao fazer login (Chave Movel Digital, senha, etc.)
[ ] O sistema nao aceitava os meus dados ou documentos
[ ] Nao compreendi como navegar no site
[

] Nao tive nenhuma dificuldade técnica

8. Nos ultimos 12 meses, com que frequéncia utiliza os seguintes servicos
publicos digitais?

(Use uma escala: 1 -Nunca / 2 - Raramente / 3 - As vezes / 4 - Frequentemente /

5 - Sempre)
Servico Publico Digital 12345
Seguranca Social ogoood
AIMA / SEF ooooo
Finangas (e.g. IRS, recibos) ogoood
IMT / Carta de condugao ogoood
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Registo Civil / IRN godood

Outro oooon

9. Sinto-me capaz de usar os servicos publicos digitais sem ajuda de outras
pessoas.
() Discordo totalmente
() Discordo
() Indeciso
() Concordo

() Concordo totalmente

10. Consigo resolver sozinho(a) os meus assuntos nos servicos piblicos online.

() Discordo totalmente
() Discordo

() Indeciso

() Concordo

() Concordo totalmente

11. Com que frequéncia pede ajuda a outra pessoa para utilizar servicos
publicos digitais?
(Use uma escala: 1 -Nunca /2 - Raramente / 3 - As vezes / 4 - Frequentemente / 5 -
Sempre)
() 1-Nunca
() 2 - Raramente
()3 - As vezes
() 4 - Frequentemente

()5 - Sempre

12. Quem o(a) ajuda com mais frequéncia?
(pode assinalar mais do que uma opg¢ado)

[ ] Associagdes de apoio a imigrantes

52



] Amigos
| Familiares

] Advogado / Solicitador

[

[

[

[ ] Centros de apoio social
[ ] Ninguém

[

] Outros:

13. Como se sente ao depender de outra pessoa para tratar de assuntos
digitais?
() Confortavel
() Indiferente
() Desconfortavel
() Envergonhado(a)
() Nao dependo de ninguém

() Outro:

14. Como avalia o seu nivel de competéncias digitais (utilizacdo da internet,
aplicacoes, sites do governo, etc.)?
() Muito baixo
() Baixo
() Médio
() Alto
() Muito alto

15. Ja tentou obter apoio técnico através de linhas de apoio ou e-mail das
entidades publicas?
() Sim
() Nao

() Nao me recordo / ndo tenho a certeza

16. Se sim, foi facil obter ajuda?
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() Muito dificil
() Dificil

() Razoavel

() Facil

() Muito facil

Barreiras Linguisticas e Culturais

17. Os servicos publicos digitais oferecem informacdes claras no seu idioma?
() Discordo totalmente
() Discordo
() Indeciso
() Concordo
() Concordo totalmente
18. Tem dificuldades em compreender a linguagem utilizada nos servigos
publicos digitais?
() Nunca
() Raramente
() As vezes
() Frequentemente
() Sempre

() Prefiro nao responder

19. Alguma vez deixou de utilizar um servi¢o digital por nio compreender as
instrucoes?
() Sim
() Nao

() Nao me recordo

Experiéncia e Satisfacio

20. Sente-se seguro ao fornecer seus dados pessoais nos servicos publicos

online?
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() Sempre

() Frequentemente
() As vezes

() Raramente

() Nunca

21. Na sua experiéncia, o suporte técnico (telefone, e-mail) é eficaz na resolucao
de problemas?
() Muito eficaz
() Eficaz
() Pouco eficaz

() Nada eficaz

22. Considera que os servicos publicos digitais sao inclusivos e acessiveis para
pessoas imigrantes?
() Concordo totalmente
() Concordo
() Nem concordo nem discordo
() Discordo
() Discordo totalmente
() Nao sei / Nao respondo
23. Estou satisfeito(a) com a experiéncia de usar os servicos publicos digitais em
Portugal.
() Discordo totalmente
() Discordo
() Indeciso
() Concordo

() Concordo totalmente

24. Prefiro utilizar servicos digitais em vez de presenciais.
() Discordo totalmente
() Discordo
() Indeciso

() Concordo
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() Concordo totalmente

25. Descreva um momento em que teve dificuldades com um servico publico

digital. O que correu mal?

26. Que tipo de apoio acha que seria mais util para imigrantes em Portugal no

acesso digital?

Sugestdes (Melhorias/Comentarios)

Se desejar, descreva sua experiéncia com os servigos publicos digitais e sugestdes para
melhora-los:
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Anexo F — Analise Descritiva

O presente anexo reune os resultados complementares da analise descritiva realizada no
ambito deste estudo. Estes elementos que se seguem complementam a analise exposta no
corpo da dissertagdo, permitindo uma leitura mais aprofundada dos padrdes observados e

das relagdes identificadas entre as diferentes dimensdes investigadas.

Q6 - Situagao Profissional
Q6 - Situacao Profissional

Outro: 1 2
Estudante I 21
Trabalhador por conta préopria Il 9
Empregado(a) informal ou sem...| 1
Empregado(a) com contrato IINEENNNGGNGNGNGNGNNNNN 77

Desempregado(a) I 14

0 20 40 60 80 100

Fonte: Elaboragao Propria

A distribuicdo da situacdo profissional entre os inquiridos revela uma amostra
caracterizada por uma predominancia de individuos empregados, ainda que se registe
igualmente a presenca de desempregados, estudantes e pessoas em situagdes de

inatividade (domésticas, reformados).

Este perfil demonstra que a maioria dos participantes estd integrada no mercado de
trabalho, o que implica uma maior necessidade de interagdo com servicos digitais
publicos, seja para fins fiscais (Finangas, IRS), laborais (Seguranga Social) ou de

regularizagdo documental (AIMA/SEF).

Por outro lado, a existéncia de um nimero ndo negligenciavel de desempregados e
estudantes aponta para segmentos da populacdo com condigdes socioeconémicas mais
precarias e, consequentemente, maior vulnerabilidade a exclusdo digital. Esses grupos
podem enfrentar maiores dificuldades no acesso a equipamentos diversificados e

depender mais das redes de apoio interpessoal (como evidenciado em Q16).

Assim, a andlise da situagdo profissional evidencia a importincia de compreender a

inclusdo digital dos imigrantes ndo apenas como uma questao de acesso a equipamentos,
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mas também como uma dimensao relacionada com o posicionamento no mercado de
trabalho, que determina tanto os recursos econdmicos disponiveis como a frequéncia e

necessidade de uso dos servigos digitais.

Q7 - Rendimento do Agregado Familiar

Q7 - Rendimento do Agregado Familiar

Prefiro ndo responder [N 16
2000€ ou mais NG 15
1500€ a 1999¢ NN 17
1000€ a 1499¢ NN 30
500€2999¢ I 38
Menos de 500€¢ I 3

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fonte: Elaboragao Propria

A distribui¢do do rendimento mensal dos inquiridos mostra uma concentracao
significativa nos escaldes de rendimento mais baixos, em particular abaixo dos 1000
euros mensais. Esta realidade confirma a situagdo de vulnerabilidade socioecondmica que

caracteriza uma parte relevante da populagdao imigrante em Portugal.

Nos escaldes intermédios (1000€—1500€), observa-se uma presenca moderada de
inquiridos, enquanto os rendimentos mais elevados (>1500€) apresentam expressao
residual. Esta estrutura de distribui¢do evidencia uma forte assimetria econdmica, na qual
a maioria dos inquiridos se encontra em condic¢des financeiras limitadas, com impacto

direto na sua capacidade de acesso e utilizacdo das tecnologias digitais.

Do ponto de vista interpretativo, estes dados revelam que a exclusdo digital ndo pode ser
dissociada das desigualdades socioecondmicas. Grupos de baixo rendimento tendem a
depender de um nimero reduzido de equipamentos, frequentemente apenas o telemoével,
enquanto rendimentos mais elevados permitem maior diversificagdo de recursos digitais,
como computadores portateis ou tablets (conforme serd evidenciado no Q9 e no

cruzamento Q3 x Q7).

Assim, a analise de Q7 refor¢a a importancia de considerar a dimensao econdémica como

condicionante estrutural da inclusdo digital. Programas de promocao da literacia digital e
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acesso a servicos publicos online devem ter em conta estas desigualdades, garantindo

solugdes acessiveis e adaptadas a individuos com rendimentos mais baixos.
Q10 - Tarefas que consegue realizar usando um dispositivo tecnoldgico

Q10 - Tarefas que consegue realizar usando um

dispositvo tecnolégico
47
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Aceder a sites Preencher Fazer login com Enviar Consultar Néo sei fazer
de servigos formularios Chave Moével documentos notificagdes ou nenhuma
publicos (e.g., online Digital ou NIF + digitalizados ou mensagens dos destas tarefas
Seguranca senha fotografados servigos
Social Direta, publicos
Portal das
Finangas)

Fonte: Elaboragao Propria

Estes resultados sugerem que a utilizagao de dispositivos digitais ja faz parte das praticas
quotidianas de grande parte dos imigrantes, permitindo-lhes cumprir exigéncias

administrativas de forma autonoma.

Contudo, tarefas mais técnicas, como o login com Chave Mdvel Digital ou NIF+senha
(39) e o envio de documentos digitalizados (40), apresentam ligeiramente menos adesao.
Tal pode indicar dificuldades relacionadas com a usabilidade das plataformas ou com o

dominio de procedimentos mais especificos.

E também relevante que 2 participantes declararam nao saber realizar nenhuma das
tarefas, evidenciando a persisténcia de um ntcleo de exclusdo digital mais severa, ainda

que residual em termos quantitativos.

Assim, a analise desta questdo sugere um perfil em que a maioria dos imigrantes possui
literacia digital funcional suficiente para lidar com os servigos basicos, mas ainda
enfrentam barreiras em tarefas de maior complexidade técnica. Estes resultados
confirmam que a inclusdo digital deve ser entendida ndo apenas em termos de acesso a
equipamentos (Q9), mas também de capacidade de utilizacdo efetiva para fins

administrativos.
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Q18 - Autoavaliacao das Competéncias Digitais

Q18 - Autoavaliacao das Competéncias

Digitais
50 45 43
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0 ] -
Muito baixo Baixo Médio Alto Muito alto

Fonte: Elaboragdo Propria

Os dados revelam que a maioria dos inquiridos se posiciona entre os niveis médio (45) e
alto (43) na autoavaliagdo das suas competéncias digitais. Este resultado indica que os
participantes se percebem como relativamente competentes no uso das tecnologias
digitais, o que pode estar associado a alguma experiéncia prévia com ferramentas digitais

ou a adaptagdo progressiva apos a chegada a Portugal.

Por outro lado, apenas 10 individuos afirmaram possuir competéncias muito altas,
enquanto 3 se classificaram em nivel muito baixo e 6 em baixo. Embora em nimeros
reduzidos, estes grupos extremos sdo importantes para compreender os polos de maior

autonomia e de maior vulnerabilidade digital.

A predominancia de avaliagdes em niveis médio e alto pode ser interpretada como um
sinal de confiangca moderada, mas ndo necessariamente de proficiéncia plena. Estudos
sobre literacia digital mostram que a auto perce¢do nem sempre corresponde a efetiva
capacidade pratica: individuos que se avaliam como “médios” podem enfrentar
dificuldades significativas em tarefas mais complexas (como autenticagdes digitais ou

navegacao em sites governamentais, conforme indicado na Q11).

Além disso, a distribuicao sugere a presenca de um fosso interno: enquanto uma parte
consideravel se sente confiante, hd uma minoria que se encontra em clara situagdo de

fragilidade, necessitando de apoio formativo especifico.

Assim, os resultados de Q18 reforcam a necessidade de politicas de capacitagdo digital
dirigidas a publicos com nivel baixo ou muito baixo, sem descurar os que se posicionam

no nivel médio, que podem beneficiar de formagdo para consolidar competéncias.
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Q19 - Tentativa de Obter Apoio Técnico (linhas de apoio / email)

Q19 - Tentativa de Obter Apoio Técnico
(linhas de apoio / email)
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Fonte: Elaboragdo Prépria

A analise da questdo Q19 revela que a maioria dos inquiridos j& tentou, em algum
momento, recorrer a apoio técnico através de canais formais das entidades publicas (62
respostas). Este dado indica uma disposicdo significativa para utilizar canais
institucionais de contacto, contrastando com a reduzida utilizagdo de associagdes de apoio
(Q16), mas alinhando com a procura de solug¢des diretas junto das proprias entidades.
Ainda assim, uma propor¢ao consideravel afirmou nunca ter recorrido a estes meios (28
respostas), ao passo que 17 ndo se recordam ou ndo tém certeza, sugerindo que a

experiéncia pode nao ter sido suficientemente marcante para ser lembrada.
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Q20 - Grau de Complexidade na Obtencao de Apoio Técnico (linhas de apoio/email)

Q20 - Grau de Complexidade na
Otencao de Apoio Técnico (linhas de
apoio / email)
40 33
19
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Muito dificil Dificil Razoavel Facil Muito facil

Fonte: Elaboracao Propia

Quanto a Q20, que avalia a percecdo da facilidade em obter ajuda, verifica-se um
predominio das respostas “razodvel” (33), seguidas de “facil” (19). Apenas 2
participantes consideraram a experiéncia “muito facil”. Por outro lado, 22 inquiridos (7 +

15) relataram dificuldades significativas (“dificil” ou “muito dificil”).

Assim, o quadro que emerge ¢ de uma experiéncia ambigua: embora o recurso as linhas
de apoio seja relativamente comum, a qualidade percebida do servigo encontra-se
maioritariamente numa zona intermédia, caracterizada como ‘“razoavel”. Poucos
utilizadores reportaram experi€ncias extremamente positivas, € uma minoria nao

negligenciavel associou o processo a dificuldades.

Este resultado sugere a existéncia de limitacdes na eficicia do apoio técnico
disponibilizado pelas entidades publicas, seja pela demora na resposta, pela falta de
clareza na comunica¢do, ou por barreiras linguisticas e técnicas que dificultam a
interacdo. Assim, embora haja uma procura relevante destes canais, a perce¢do de
eficiéncia e acessibilidade ainda esta aquém do desejavel, representando um ponto critico

para a confianca e para a promog¢ao da inclusdo digital dos imigrantes.

Em sintese, os dados apresentados neste anexo permitem complementar e aprofundar a
compreensdo dos resultados obtidos, evidenciando de forma detalhada as tendéncias
identificadas na andlise principal. A sua inclusdo visa reforcar a transparéncia e a robustez
metodoldgica do estudo, proporcionando uma visdo integral sobre os fatores que

influenciam a inclusao digital dos imigrantes da CPLP em Portugal.
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Anexo G — Reflexdo sobre as Politicas Publicas Digitais nos Paises de Origem dos

Imigrantes da CPLP

A compreensao dos desafios da inclusdo digital dos imigrantes da Comunidade dos Paises
de Lingua Portuguesa (CPLP) em Portugal exige uma leitura que ultrapasse as fronteiras
nacionais e considere o contexto tecnoldgico e educativo dos paises de origem. As
politicas publicas digitais nos Estados-membros da CPLP revelam profundas assimetrias
em termos de infraestrutura tecnologica, literacia digital e acesso equitativo a Internet,
que se refletem diretamente nas competéncias digitais dos imigrantes ao chegarem a
Portugal. Nos paises com maior investimento em programas de governo eletronico e
formagao em competéncias digitais como Brasil e Cabo Verde observa-se um maior grau
de familiaridade dos cidaddos com o uso de plataformas online e com a navegagdo em
servigos publicos digitais. O Programa de Inclusao Digital e Cidadania (Brasil) e o Plano
Estratégico para a Sociedade da Informacao (Cabo Verde), por exemplo, t€ém promovido
um ambiente mais propicio a apropriacdo tecnoldgica e a autonomia digital Colomo-
Magaiia et al. (2023). Em contrapartida, paises como Guiné-Bissau, Sdo Tomé e Principe
e Timor-Leste ainda enfrentam limitacdes estruturais expressivas desde a cobertura de
rede precdria até a escassez de politicas de formacao em literacia digital perpetuando um

fosso digital estrutural Van Dijk (2020).

Estes contrastes confirmam que a inclusao digital dos imigrantes em Portugal ndo
pode ser compreendida apenas como um desafio de integracdo local, mas como o
prolongamento de trajetorias prévias de desigualdade tecnoldgica. Torna-se, portanto,
essencial desenvolver mecanismos de cooperacdo intergovernamental no ambito da
CPLP, centrados na criacdo de programas conjuntos de capacitacdo digital, tanto nos
paises de origem quanto nos destinos migratdrios. Uma das estratégias mais promissoras
seria a implementacao de programas de formagdo digital nos consulados portugueses e
centros culturais situados nos paises da CPLP, permitindo preparar os futuros migrantes
para o uso de servicos publicos online ainda antes da sua chegada a Portugal. Além disso,
a promog¢do de uma estratégia lus6fona comum de inclusdo digital inspirada nos
principios de solidariedade, partilha linguistica e coesao cultural pode fortalecer o capital
humano e tecnologico do espago da CPLP, fomentando uma cidadania digital
transnacional. Tal abordagem contribuiria ndo apenas para reduzir as desigualdades
digitais entre paises, mas também para reforcar a integragdo socioecondmica e cultural

dos imigrantes, promovendo uma visao de mobilidade digital inclusiva e sustentavel.
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