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CAPITULO 1

RELATORIO METODOLOGICO







Pesquisa sobre o uso das TICs no Brasil - TIC Governo Eletrénico - 2010

Relatério Metodolégico

Seguindo a tendéncia mundial de muitos governos, os quais adotam as tecnologias de infor-
magao e comunicagao (TICs) como ferramentas de modernizagdo da administragao publica,
melhoria da eficiéncia e da qualidade na prestacao de servicos publicos e aumento da trans-
paréncia, o governo brasileiro também tem investido recursos na ampliagdo de programas
de governo eletronico (e-Gov). No entanto, para que os gestores publicos possam planejar
estrategicamente a entrega de servigos de e-Gov que atendam as necessidades dos cidaddos
e das empresas, é necessario que haja informagao estruturada e sistematica a respeito do seu
uso no Brasil.

Com o objetivo de produzir indicadores e estatisticas relativas a sua utilizacdo no Brasil,
o Centro de Estudos sobre as Tecnologias da Informacdo e da Comunicagdo (CETIC.br) ini-
ciou em 2010 a Pesquisa TIC Governo Eletrénico, cuja contribuicdo proverd aos érgaos
governamentais informagdes importantes para o planejamento de servicos de governo ele-
tronico a populagao brasileira, mapeando usos, barreiras, e identificando oportunidades de
e-Gov por meio de coleta e de anélise sistematica de dados.

A coleta de dados da Pesquisa TIC Governo Eletronico 2010 ocorreu no periodo entre abril
e setembro de 2010, com empresas e cidadaos em todo o territério nacional. Foram apli-
cadas duas diferentes abordagens metodolégicas: uma qualitativa, utilizando a técnica de
grupos focais com cidadaos e entrevistas em profundidade com empresas; e outra quanti-
tativa, por meio de pesquisa amostral e de uso de questiondrios estruturados. Na dimensao
qualitativa dessa pesquisa, procurou-se capturar aspectos emergentes a partir do discurso
dos entrevistados, dentro de uma premissa de realidade subjetiva e socialmente construida.
A implementacgao das duas abordagens foi conduzida pela Ipsos Public Affairs, incluindo o
desenho amostral, a selecdo de cidadaos e empresas para a etapa qualitativa e a coleta de
dados em campo.

A etapa qualitativa da Pesquisa TIC Governo Eletronico 2010 contempla usudrios e ndo usua-
rios de servigos de governo eletronico, e reuniu, através de 10 grupos focais, aproximadamen-



Pesquisa sobre o uso das TICs no Brasil - TIC Governo Eletronico - 2010

Relatério Metodolégico

te 80 cidadaos brasileiros com idades entre 16 e 60 anos, das classes sociais AB, C e DE, de
diferentes niveis de escolaridade, nas cinco regides do pafs, a fim de conhecer as opinides de
usudrios e ndo usudrios sobre servicos de governo eletrénico. A composicao dos grupos focais
esta detalhada na Tabela 1.

Tabela 1 - PERFIL DOS GRUPOS FOCAIS: CIDADAOS

REGIAO CLASSE USUARIO

DO PAIS SOCIAL [2rRe): QLA DRl 2 DE E-GOV
Recife o .
NOROGTE AB 21-35 Fundamental e Médio Sim
Recife A1E ~
NGOG DE 21-35 Fundamental e Médio Nao
IS)S[tO Alegre AB 36-60 Universitario Nao
E’S[to Alaze C 16-20 Fundamental e Médio Sim
Belém 21 =
NORTTE C 16-20 Fundamental e Médio Nao
Belém L -
NOIRTE DE 36-60 Fundamental e Médio Nao
5&o Paulo AB 36-60  Universitario Sim
SUDESTE
5o Paulo C 21-35 Universitario Nao
SUDESTE
Brasilia C 21-35 Universitario Sim

CENTRO-OESTE

Brasilia . s .
CENTROOESTE AB 36-60 Universitario Sim

Os participantes foram recrutados na populacao geral das cidades onde se realizaram os
grupos focais. Por usudrios, consideram-se os cidadaos que utilizaram qualquer servigo
de e-Gov nos UGltimos 12 meses (para consulta ou interacdo). Antes de ser selecionado
para o grupo focal, cada individuo preencheu um “questiondrio de recrutamento” com o
auxilio de um entrevistador, a fim de se coletarem informagdes pessoais sobre os usos dos
servigos em questdo, faixa etdria, profissao, renda, sexo, e escolaridade, e de se identificar
o perfil planejado dos grupos, de acordo com a tabela anterior.

Para cada grupo, foram recrutadas de 10 a 12 pessoas, a fim de se garantir a presenca de
7 a 12 participantes. A Ipsos Public Affairs realizou a checagem nos registros dos cadastros
(CRQ) na Associagao Brasileira de Empresas de Pesquisa (ABEP) para todos os participan-
tes. Foram excluidas do recrutamento pessoas com contatos de qualquer natureza com
institutos de tecnologia, ou funciondrios do governo/servidores publicos. Na cidade de
Brasilia, um dos maiores desafios do processo de recrutamento foi encontrar participantes
com o perfil acima que ndo fossem servidores piblicos. Além disso, foram excluidas dos
grupos as pessoas que participaram de grupos focais de qualquer natureza nos uGltimos
seis meses.
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Cada dinamica durou em torno de 2,5 horas e contou com a participagao média de 8 indi-
viduos por grupo. As discussdes em grupo foram realizadas em salas especificas para esse
propésito, equipadas com cameras, microfones e uma sala de espelho, o que permitiu o
acompanhamento e a validagao do trabalho pelo CETIC.br.

A etapa qualitativa da Pesquisa TIC Governo Eletronico 2010 contempla empresas usuarias
de servicos de governo eletronico e reuniu 12 empresas de micro, pequeno/médio, e gran-
de porte, nas cidades de Recife, Sdo Paulo, e Porto Alegre. Foram realizadas entrevistas em
profundidade com profissionais das areas administrativa, financeira, e contdbil, cujo objetivo
foi conhecer suas opinides a respeito de servicos eletronicos de governo em empresas nos
setores de transformacao, construgao civil, comércio, agricola, e servigos, a fim de se com-
preenderem as necessidades de uso da ferramenta e eventuais barreiras em sua utilizacdo. As
entrevistas em profundidade foram realizadas dentro dos perfis ilustrados na tabela abaixo.

Tabela 2 - PERFIL DAS ENTREVISTAS EM PROFUNDIDADE: EMPRESAS

- CNAE 2.0
REGIAO DEPARTAMENTO
P (AGRUPAMENTOS
DO PAIS DE SETORES) RESPONDENTE

PORTE

) Sao Paulo P— ~ . .
Micro SUBESTE Industria de Transformacao Financeiro
Pequena e Média S&o Paulo Construgao Civil Financeiro

SUDESTE

Sao Paulo L. Administrativo/
Grande Comércio . :

SUDESTE Financeiro

- Sdo Paulo ; N
Micro SRS Servicos Proprietdrio
Pequena e Média Recife Inddstria de Transformagao Proprietdrio

NORDESTE
Grande Recife Construcao Civil Contador
NORDESTE

N Recife At e
Micro NORBESTE Comércio Proprietario
Pequena e Média Reeife Setor Agricola Financeiro

NORDESTE
Grande SPSL”O Alegre Inddstria de Transformacao Financeiro
Micro ES[tO Alegre Construgao Civil Proprietdrio
Pequena e Média ESLrtO Alegre Comércio Administrativo
Pequena e Média Porto Alegre Servigos Financeiro

SUL
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Os respondentes foram previamente contatados por telefone para agendamento da entrevis-
ta em local, data e horério de sua conveniéncia. Foi realizada a identificacao do funcionario
mais familiarizado com o uso do governo eletronico dentro de cada empresa, escolhido
para responder a pesquisa.

As entrevistas foram pessoais ou por telefone (conforme a preferéncia do respondente),
com duragdo média de 60 a 70 minutos. Através da técnica de entrevista em profundidade
(semiestruturada), obtiveram-se informagdes detalhadas, estabelecendo uma compreensao
ampla sobre a questdo do uso e da aplicagdo dos servicos de e-Gov nas empresas. As
entrevistas foram orientadas por um entrevistador encarregado de um roteiro nao-diretivo
semiestruturado.

Tanto os grupos focais quanto as entrevistas em profundidade permitiram explorar as per-
cepgodes, expectativas, e barreiras dos brasileiros com relagdo aos servigos de governo ele-
tronico. Cabe ressaltar que os resultados da pesquisa qualitativa representam a interpretagdo
subjetiva dos dados coletados. Sempre que pertinente, os dados primarios serdao mostrados
nas préprias palavras dos respondentes, em forma de citagdo (entre aspas).

Para a conducgdo da etapa quantitativa da pesquisa, foi definida uma amostra de cidadaos e
empresas baseada nos principios de amostragem utilizados nas Pesquisas TIC Domicilios e
TIC Empresas. A etapa quantitativa foi precedida da etapa qualitativa, a qual apontou temas
e hipéteses que subsidiaram a definigdo dos instrumentos de coleta de dados (questionarios
estruturados) e a coleta de dados em campo. O publico-alvo da pesquisa foram cidadaos
brasileiros (a partir dos 16 anos), usuarios e ndo usudrios de governo eletrénico e empresas
brasileiras de pequeno, médio e grande porte.

Os aspectos metodoldgicos adotados, incluindo o instrumento de coleta de dados, o dese-
nho do plano amostral e as varidveis de cruzamento, sdo apresentados a seguir.

O plano amostral da pesquisa foi desenhado pela Ipsos Public Affairs, de forma a apre-
sentar uma margem de erro de, no maximo, 2% entre cidadaos, e 4% entre empresas, em
ambito nacional.

TECNICA DE COLETA DE DADOS

A técnica de coleta de dados utilizada na pesquisa amostral TIC Governo Eletronico Cida-
ddos foi a entrevista presencial, a partir de questionarios estruturados. Na TIC Governo Ele-
tronico Empresas, a técnica de coleta utilizada foi a entrevista por telefone, também conhe-
cida como CATI (Computer Assisted Telephone Inteviewing). O questionario que orientou as
entrevistas com os cidadaos e empresas obedeceu a seguinte estrutura:
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Médulo A — Uso da Internet (somente para a pesquisa de cidadaos);
Médulo B — Uso de servigos publicos;

Médulo C - Percepgdo sobre o e-Gov;

Médulo D — Barreiras ao uso do governo eletronico;

Moédulo E — Comunicacdo Governo-Sociedade;

Modulo F — Varidveis Contextuais.

PLANO AMOSTRAL - CIDADAO

Foram realizadas um total de 3.000 entrevistas presenciais, com cidadaos com idade de 16 anos
ou mais, em todo o territorio nacional, sendo 2.000 entrevistas com individuos usudrios e nao
usudrios de e-Gov, e um oversample de 1.000 usudrios de e-Gov, definidos como qualquer ci-
dadao que tenha usado pelo menos um servico de governo pela Internet nos dltimos 12 meses.

A fim de se produzir um retrato representativo do uso das TICs no Brasil, o plano amostral da
pesquisa TIC Governo Eletrénico 2010 utilizou informagdes do Censo Demografico Brasi-
leiro (Censo, 2000) e da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilio (PNAD, 2008), ambas
realizadas pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE).

Na amostra de populagdo geral, 35% dos respondentes (N=699) eram usudrios de e-Gov.
Para fins analiticos, foram agregados a estes, um oversample de 1.000 usuarios de e-Gov
totalizando uma amostra de 1.699 usudrios, aumentando assim a base de respondentes para
os resultados de especial interesse.

A amostra de 1.000 casos foi composta por individuos usudrios de e-Gov, com idades a
partir de 16 anos que tenham utilizado pelo menos um servico de governo pela Internet nos
Gltimos 12 meses.

Com o intuito de se assegurar a representatividade da populacdo brasileira, a diversidade
regional, econémica e social do pais foi incorporada no desenho amostral por meio de cotas
para determinadas variaveis. Desse modo, a amostra da pesquisa TIC Governo Eletronico
Cidadaos 2010 € sistematica, estratificada por conglomerados e cotas no dltimo estagio. O
processo desenvolve-se em trés estagios, descritos a seguir:

Primeiro estdgio: ocorre a selecao dos municipios;

Segundo estdgio: sorteio dos setores censitdrios
dentre os municipios selecionados na etapa anterior;

Terceiro estagio: selecao dos domicilios e dos respondentes finais
por cotas baseadas em estudos oficiais, como PNAD e Censo 2000
do IBGE, dentre os setores censitdrios sorteados no item acima.
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A pesquisa permite a apresentacdo dos resultados relativos aos cidadaos segundo as se-
guintes variaveis de cruzamento: uso de e-Gov (usuario e ndo usudrio), regido geogréfica,
classe social, renda familiar, grau de instrucao, faixa etdria, sexo e situagao de emprego.

VARIAVEIS DE CRUZAMENTO

GRAU DE INSTRUCAO DO RESPONDENTE

O grau de instrugdo é o cumprimento de um determinado ciclo formal de estudos. Na pes-
quisa TIC Governo Eletrénico 2010, coletou-se a variavel grau de instru¢do nas seguintes
categorias: analfabeto/educagao infantil, ensino fundamental, médio e superior.

RENDA FAMILIAR

A variavel renda familiar refere-se a renda domiciliar. Para fins de divulgacao, foram esta-
belecidas seis faixas de renda, iniciadas pelo piso divulgado pelo Ministério do Trabalho e
Emprego: o salario minimo federal.

CLASSE SOCIAL

Para estimar a classe social (ou econdmica) dos entrevistados, utilizou-se o Critério de Clas-
sificacdo Econdmica Brasil, desenvolvido pela Associagdo Brasileira de Empresas de Pesqui-
sa — ABEP. As classes sociais foram agregadas em quatro grupos: A, B, C, DE.

SITUACAO DE EMPREGO

A situacdo de emprego definiu-se a partir dos critérios da Populagdo Economicamente Ativa
— PEA, ou seja: a parcela capaz de atender ao setor produtivo. A pergunta utilizada na TIC
Governo Eletrénico foi uma adaptagdo daquela aplicada pelo Instituto Brasileiro de Geogra-
fia e Estatistica — IBGE.

PLANO AMOSTRAL - EMPRESAS

Foram realizadas 647 entrevistas em empresas formalmente estabelecidas. A amostra foi
selecionada aleatoriamente a partir de listagem de empresas, com base nos dados da RAIS,
seguindo a técnica de amostragem estratificada, a qual foi estratificada por segmentos da
CNAE (Classificagdo Nacional de Atividade Econémica), na sua versdo 2.0, por porte, e
por regido do pafs. Foram estabelecidas cotas, considerando-se os estratos da amostra.
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O setores CNAE incluidos na pesquisa foram:
e Industria de Transformacao;
e Construcado Civil;
e Comércio;
e Setor Agricola;

e Servigos (segmentos consolidados CNAE).

As faixas de porte utilizadas na pesquisa foram:
e Pequena (10 a 49 funciondrios);
e Média (50 a 249 funcionarios);

e Grande (acima de 250 funcionarios).

As regides do pais contempladas na pesquisa foram:

e Norte;

e Nordeste;

e Sul;

e Sudeste;

¢ Centro-Oeste.
Foi possivel analisar os resultados pelas seguintes varidveis de cruzamento: uso de e-Gov
(usudrio e ndo usudrio), porte, definido pelo nimero de funciondrios, regido e segmento

de atuacdo, de acordo com a Classificagdo Nacional de Atividade Econd6mica da Comissao
Nacional de Classificagao, na sua versao 2.0.
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Perfil da Amostra

O plano amostral da pesquisa TIC Governo Eletronico 2010 resultou em dois desenhos
amostrais distintos, a fim de se produzir um retrato representativo do uso de servicos de
governo eletronico no Brasil, tanto pelos cidadaos quanto pelas empresas brasileiras. O pla-
no amostral da pesquisa TIC Governo Eletronico 2010 relativo aos cidadaos utilizou fontes
oficiais de dados sobre as caracteristicas dos domicilios e dos cidaddos brasileiros: Censo
Demografico Brasileiro (Censo, 2000) e a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilio
(PNAD, 2008) do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), com o objetivo de a
amostra resultante dos trabalhos de campo refletir o perfil da populagao brasileira na faixa
etaria acima dos 16 anos.

Para as empresas, o desenho do plano amostral utilizou outra fonte oficial: a Relagdo Anual
de Informagdes Sociais (RAIS), do Ministério do Trabalho e Emprego. A amostra foi selecio-
nada aleatoriamente a partir de listagem de empresas, com base nos dados da RAIS. As cotas
foram estabelecidas, considerando o segmento de atividade, o porte e a regidao onde a em-
presa se localiza. A amostra foi estratificada por CNAE (Classificagdo Nacional de Atividade
Econdmica), por porte, e por regido do pais.

A fim de subsidiar um melhor entendimento da pesquisa TIC Governo Eletrénico 2010 e de
facilitar o uso dos dados para trabalhos futuros, esta secao expde o perfil e as caracteristicas
da amostra relativa as populacdes de cidaddos e de empresas.

A amostra de 2.000 casos foi composta por individuos a partir dos 16 anos, usudrios ou ndo
usuarios de e-Gov. As principais caracteristicas da amostra sao:

49 %

GENERO
ST A amostra é composta por 49% de pessoas do sexo
[ Masculino masculino e 51% do sexo feminino.
[] Feminino

Gréfico 1. Perfil da Amostra - GENERO
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28 %

16 %

B 16-24 anos
[ 25-34 anos
[] 35-44 anos
[] 45-59 anos
[] 60 anos ou mais
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15%

FAIXA ETARIA

6 % 8 %

' 26 %

44 %

B Norte
[ Nordeste
[] Sudeste
[ sul

[] Centro-Oeste
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62 %

REGIAO

38 %

O rea
[ Nao PEA
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CONDICOES DE OCUPACAO

17 %

22%

37 %

W At 1 SM
OJ1a2sm
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[] 10 ou mais SM

Grafico 5. Perfil da Amostra -

RENDA FAMILIAR

26 %

FAIXA ETARIA

28% da amostra estao entre as faixas de 16-24 anos;
26% entre 25-34 anos; 17% entre 35-44 anos; 16%
entre 45-59 anos; e 14% possuiam 60 anos ou mais.

REGIAO

A distribuicdo da amostra de populagdo geral por
regido apresenta-se da seguinte maneira: 44% dos
respondentes residem na regido Sudeste; 26% na re-
giao Nordeste; 15% no Sul do pais; 8% no Norte, e
6% no Centro-oeste.

CONDICOES DE OCUPACAO

As condigdes de ocupagdo sao mensuradas de acor-
do com o status de trabalho (populagdo economi-
camente ativa — PEA) e ocupacgdo das pessoas. Os
economicamente ativos somam 62% da amostra. Por
conseguinte, a amostra tem 38% de pessoas que nao
sao economicamente ativas (nao PEA), tais como es-
tudantes que ndo trabalham, aposentados/pensionis-
tas e donas de casa.

RENDA FAMILIAR

Na amostra da pesquisa TIC Governo Eletronico,
37% das entrevistas foram feitas em domicilios
com renda familiar entre 1 e 2 saldrios minimos
(SM), outros 22% entre 2 e 3 SM. Apenas 8% dos
domicilios entrevistados declararam renda familiar
acima de 5 SM.
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CLASSE SOCIAL

De acordo com o Critério Brasil de Classificagao
Social, a amostra possui 1% de individuos na classe
A, 19% na classe B, 56% na classe C, e 24% nas

classes DE.

GRAU DE INSTRUCAO

19% dos respondentes sdo analfabetos ou possuem
educacao primdria completa; 42% possuem gindasio
completo ou incompleto; 27% possuem ensino mé-
dio completo ou incompleto; e 12% possuem ensino
superior completo ou incompleto.

A amostra de 647 casos foi composta por funcionarios de empresas formalmente estabelecidas,

usudrios ou ndo usuarios de e-Gov. As principais caracteristicas da amostra seguem a seguir:

36 %
31 %

33 %

[ Pequenas (10 a 49 funciondrios)
[[] Médias (50 a 249 funcionarios)
[[] Grandes (250 funciondrios ou mais)

Grafico 8. Perfil da Amostra -
PORTE DA EMPRESA

PORTE DA EMPRESA

A amostra é composta por 36% de empresas pequenas
(10 a 49 funciondrios), 33% médias (50 a 249 funcio-
narios) e 31% grandes (250 funcionarios ou mais).
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Grafico 10. Perfil da Amostra
MERCADO DE ATUACAO

REGIAO DO PAJS

A distribuicdo da amostra de empresas por regido re-
sultou em: 34% na regido Sudeste; 19% na regidao
Nordeste; 16% no Sul; 14% no Norte, e 17% no

Centro-oeste.

MERCADO DE ATUACAO

Os mercados de atuacdo sao definidos de acordo
com a Classificagdo Nacional de Atividade Economi-
ca (CNAE). Das empresas entrevistadas, 25% sdo do
setor de Comércio, 24% de Servigos, 19% sao Indus-
trias de Transformagao, 17% sao da Construgao Civil
e 15% sao do setor Agricola.
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O Centro de Estudos sobre as Tecnologias da Informacao e da Comunicagao — CETIC.br
— realiza anualmente, desde 2005, pesquisas especializadas sobre o uso das Tecnolo-
gias de Informacdo e Comunicagao (TICs), a fim de avaliar a sua posse e o seu uso em
diversas areas de relevancia social. Esta publicacido apresenta os resultados da 1° Edi¢ao
da Pesquisa TIC Governo Eletronico 2010, desenvolvida com o objetivo de investigar se
hd um desalinhamento entre as ofertas do governo e a demanda em servigos de governo
eletrénico pela populagao.

O aumento expressivo do niimero de brasileiros que usam a Internet em seu dia-a-dia e o
crescimento da penetragdo de seu acesso nos domicilios e empresas brasileiras tém con-
tribuido para a criagdo de um novo cenario econémico e social no Brasil, permitindo que
governos, empresas e cidadaos interajam, cada vez mais, por meio de ambientes virtuais
criados pelas aplicacdes web. Essa realidade é expressa também pelo desenvolvimento e
pela implantacdo de programas de governo eletronico no Brasil, mostrando que o governo
tem adotado, nos Gltimos anos, as novas tecnologias de informagdo e comunicagao (TICs)
em todos os niveis da administracdo publica, fazendo com que elas favorecam a moder-
nizacdo da administragdo publica e aprimorem a eficiéncia e a qualidade na prestagdo de
servigos publicos.

Esta 1* Edicao da Pesquisa TIC Governo Eletronico 2010 apresenta, por meio de indica-
dores e estatisticas, um panorama amplo sobre o uso de servicos de governo eletrénico
no Brasil por cidaddos e por empresas. Com a sua continuidade, prevista ao longo dos
proximos anos, sera possivel monitorar a evolugdo do governo eletrénico no Brasil e criar
séries historicas que definam tendéncias e permitam comparagdes da evolugido do e-Gov
num contexto nacional e internacional.

Os principais destaques dos resultados desta primeira edicdo da Pesquisa TIC Governo
Eletronico 2010 foram sintetizados, a seguir:

* De acordo com os resultados da pesquisa TIC Governo Eletrénico 2010, a principal
forma de acesso aos servicos publicos é a presencial, com a preferéncia de atendi-
mento presencial por 60% de individuos. No entanto, quando o cidaddo utiliza a
tecnologia como mediadora do acesso aos servigos piblicos, 35% citaram a Internet
como principal forma de obtencdo de algum servigo publico, superando o telefone,
com 8% dos entrevistados.
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Entre as empresas, ao contrdrio do que ocorre entre cidaddos, a Internet predomina
como canal de obtencao de servigos publicos: 79% utilizaram ao menos um dos servi-
¢os nos ultimos 12 meses. O servigo presencial ocorreu em 22% das empresas, e pelo
telefone alcancou 11%.

O potencial de crescimento efetivo do e-Gov no Brasil € promissor: mais da metade da
populagdo (56% dos entrevistados) escolheria a Internet para acessar servigos de gover-
no na préxima vez que tiver necessidade. Outros 60% dos entrevistados declaram-se
propensos a indicar esse tipo de uso para suas redes de contato. Além disso, 91% dos
cidadaos usudrios de e-Gov declararam estar satisfeitos ou muito satisfeitos em relacao
aos servigcos de governo oferecidos pela Internet.

O grau de satisfagao com esse tipo de servigo e a predisposicao ao seu uso ndo se refle-
tem efetivamente na utilizagdo de servigos de e-Gov. Entre os cidaddos usuarios, é pos-
sivel perceber que, por meio da Internet, seu uso direciona-se com maior intensidade a
buscas de informagao sobre servigos governamentais do que para transagoes: a primeira
atividade é quase universal, chegando a 90% das mencgdes, enquanto as transagoes
atingem 61% dos usuarios de e-Gov. Outro fator que corrobora essa hipétese é que
praticamente um tergo dos usudrios de governo eletronico utiliza um dnico servigo do
governo através da Internet nos Gltimos 12 meses (29%), e 50% dos usudrios de e-Gov
utiliza apenas um ou dois servigos.

Apesar dos altos indices de satisfagdo, existem oportunidades de melhoria dos servigos
de governo oferecidos pela Internet, tanto na busca dos servigos quanto na facilidade
de sua utilizacao. A dificuldade em encontrar servigos foi uma das principais mengdes,
com 29%; 28% disseram “Dificilmente recebo retorno (resposta) as minhas solicita-
¢oes”; 23%, “Os servigos de que preciso estao disponiveis na Internet, mas nao é possi-
vel completar a transagao”; 21%, “Na Internet, ndo tenho confirmacao de que o pedido
chegou e sera processado”; por fim, 21% disseram “Usar a Internet para contato com o
governo é muito complicado”.

Entre aqueles que declararam haver servigos de governo ainda ndo oferecidos pela In-
ternet, a maior parte convergiu para a area da satdde. Na fase quantitativa da pesquisa,
considerando as respostas abertas e ndo estimuladas, 34% citaram servigos relaciona-
dos a satde, como o agendamento de consultas pela Internet.

As relagbes entre governos e cidaddos tém sido impactadas pelo uso cada vez maior das

TICs pelos cidadaos e empresas, sobretudo pela preferéncia por servigos transacionais

online em ambientes virtuais, associada a conveniéncia desses ambientes, e pela univer-

salizacao da Internet (BARBOSA, 2008). Prova disso sdo as reagdes iniciais muito positivas
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a idéia de prestacdo de servicos de governo por meio eletronico. De maneira geral, ha a
percepcao de que o usuario é beneficiado com a substituicdo da interface pessoal pela
eletronica, tanto no tempo gasto quanto na rapidez dos resultados. Especificamente para
os de menor renda, a possibilidade de resolucao de problemas via Internet é também uma
forma de economizar a despesa com a locomocao, significativa para esse publico.

O avango do uso da Internet pela populagao

brasileira na drea urbana, de 30,5 milhdes de in-

ternautas em 2005, para 58,5 milhdes em 2009,

reforca a tendéncia de o cidadao utilizar cada

vez mais os ambientes virtuais, segundo pesqui-

sa TIC Domicilios 2009 do CGl.br. Além desses

fatores, Fountain (2001) e Heeks (2002) desta-

cam que as forgas provenientes do movimento

de reforma e modernizagdo da administracao

plblica determinaram o avango da adogdo das

TICs pelos governos e, em particular, da implan-

tacao de programas de governos eletronico. No

entanto, muitas barreiras para essa adogao e seu

uso efetivo ainda existem e precisam ser conhecidas pelo governo; da mesma forma, é
necessario observar se os servigos oferecidos pelos programas de e-Gov atendem de forma
efetiva as demandas da sociedade.

A Organizagdo das Nagdes Unidas (ONU) destaca que o desenvolvimento e implan-
tacdo de programas de governo eletrénico em varios paises é uma das consequéncias
mais visiveis da rapida e intensa adogdo das TICs, com impacto significativo na forma
de como o governo gere o relacionamento entre 6rgdos governamentais prestadores de
servigos publicos e o cidadao (UNDP, 2004). A implantagdo desses programas no Brasil,
em todos os niveis de governo (federal, estadual e municipal), também é resultado do
avango da adogdo intensiva das TICs no setor publico, e tem como objetivos o aumento
do desempenho e da eficiéncia da administragdo puiblica, bem como a oferta de melho-
res e mais convenientes servigos publicos ao cidadao.

O desenvolvimento de um governo eletronico efetivo no Brasil tem um papel funda-
mental nos processos de inclusdo digital e social dos cidadaos, e no atendimento das
demandas da sociedade. As TICs oportunizam servigos, antes prestados ao cidaddo de
forma presencial, por meio de canais digitais, como a Internet, de maneira mais rapi-
da, eficiente e customizada, a fim de permitirem uma relagdo préxima entre Estado e
sociedade, além de aumentarem a qualidade do atendimento ao cidadao, reduzirem a
complexidade dos processos internos e promoverem uma reducdo significativa de custos
operacionais para o governo.

O uso das TICs no setor publico tem se estruturado em programas de e-Gov para a pres-
tacdo de servigos publicos e permitido uma mudanca significativa no modo em que o
governo interage com o cidaddo, empresas e outros governos.
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De acordo com os resultados da pesquisa, 81% das pessoas com 16 anos ou mais usaram
ao menos um servigo de governo nos Gltimos 12 meses, independentemente da forma. Con-
siderando os servicos de governo pesquisados, a forma de obtencdo presencial foi a mais
citada: 60% dos cidadaos utilizaram qualquer um dos servigos pessoalmente, enquanto
apenas 35% citaram a Internet como principal forma de obterem algum servico. Os usuarios
de e-Gov também utilizaram as agéncias fisicas do governo para obterem servigos: 47%
reportaram o uso de servigos presenciais nos Gltimos 12 meses. Uma parte significativa das
interacdes do governo com a sociedade ainda ndo pode ser tratada eletronicamente, ideia
reforgada pelo fato de quase metade dos usuarios de governo eletrénico declarar o uso de
instalagoes fisicas do governo, sugerindo que uma parcela de servigos nao digitalizados
ainda é significativa. Outra hipdtese para esse fato é o desconhecimento ou a dificuldade de
0 usuario encontrar os servigos.

Griéfico 1: PROPORCAO DE USUARIOS
DE SERVICOS DE GOVERNO: TOTAL E POR

les que a acessaram nos Gltimos trés meses, FORMA DE OBTENCAO PRINCIPAL (%)
Percentual sobre o total da populagao e total de empresas

Entre os usuarios de Internet, ou seja, aque-

o uso de e-Gov é bastante superior: 73% uti-
lizaram servigos pela Internet nos Gltimos 12
meses, contra 49%, presencialmente. Com
relacdo aos usudrios didrios de Internet, o

85
81 79

60
resultado chega a 80%. O usudrio da rede

mais assiduo apresenta maior probabilidade 35

de ter utilizado servicos de governo pela In- 2

ternet, fato que reforca a importancia de o g 11 9
governo desenvolver politicas puablicas que : : : : : :

Uso total  Presencial Internet Telefone Uso por

contribuam para a apropriacdo efetiva dessa de servigos ereetros
de governo

ferramenta, além daquelas ja existentes, vol-

. ~ .. O Populacdo Geral O Empresas
tadas para a inclusao digital.

O telefone teve uma participagao mais modesta: 8% dos cidaddos mencionaram essa for-
ma de uso de e-Gov. As contribui¢des da etapa Qualitativa apontam para uma percepgao
acerca do telefone como um canal de prestagao de servigos muito dificil, sem as vantagens
da Internet, principalmente pela morosidade da ligagao e também pelas indmeras transfe-
réncias até o atendimento. Os relatos dos participantes apresentam uma contaminacao da
imagem negativa dos Call Centers privados. Entretanto, o telefone foi mencionado como
um canal auxiliar, complementando a Internet em casos de divida, suporte ou auxilio. Os
nimeros da etapa Quantitativa corroboram essa visdo: o telefone teve 8% das mengoes,
como indicado, e entre os usudrios de e-Gov pela Internet, o nimero atingiu 11%, contra
6% dos ndo usudrios.

A realizagao por intermédio de outra pessoa foi reportada por 9% dos entrevistados, e
estd fortemente associada a baixa escolaridade e a idade mais avangada. Especificamen-
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te no caso da declaragdo do Imposto de Renda, esse indice chega a 22% dos usudrios
do servigo.

Entre as empresas, 85% utilizou algum dos servicos pesquisados; a Internet predomina como
canal de obtengdo: 79% utilizaram ao menos um de seus servigos nos ultimos 12 meses.
O servico presencial ocorreu em 22% das empresas, e o telefone alcangou 11%. Como se
V€&, nas empresas, a Internet é a forma de obtencdo dos servigos de governo predominante.

Mais da metade da populagao, 56% dos entrevistados disseram que escolheriam a Internet
como forma de acessar servi¢cos de governo na préxima vez que tiverem necessidade. A
proporcao de cidadaos propensa a utilizar o governo eletrénico pela Internet é superior
aos 35% daqueles que utilizaram algum servigo pela rede, fato indicativo de uma demanda

reprimida de uso desse importante servico.
| . L. Gréfico 2: PROPENSAO AO USO DA INTERNET COMO
Esse percentual € superior entre os usuarios FORMA DE OBTENCAO DE UM SERVICO DE GOVERNO (%)

de e-Gov: 93% disseram que escolheriam Percentual sobre o total da populagao
a Internet da proxima vez, mostrando que

. . ~ . 93
aqueles que a usam hoje continuarao utili-

zando-a, no futuro.

A propensdo ao uso € bem menor entre os >0 54
ndo usuarios de e-Gov, visto que somente 37 37
37% escolheriam a Internet como meio de

acesso aos servigos publicos. Esse indicador 6 6 9
1

sugere que quem ainda ndo utiliza o e-Gov

Sim Nao Nao sabe

pela Internet continuara optando por outros

Proporc¢ao da populagao que declarou interesse em
utilizar a Internet para uso de servicos de governo no futuro

canais, em especial o presencial. Conforme
serd ilustrado adiante, ha barreiras e fatores [ Populacao Geral

limitadores que influenciam essa decisao. O Usudrios de e-Gov
[ Nao usuérios de e-Gov

Os homens, mais do que as mulheres, esco-

Iheriam a Internet como forma de acesso aos servicos de governo numa préxima ocasido
(61% e 52%, respectivamente), resultado semelhante daqueles entre 16-34 anos (75%),
comparados com os de 60 anos ou mais (21%).

A propensdo ao uso da Internet cresce conforme a renda, a escolaridade e a classe social:
entre os que tém ensino superior atinge 87%, enquanto entre os que tém até educagao in-
fantil atinge 7%.

Perguntou-se a todos os entrevistados sobre a possibilidade de recomendarem os servigos de
governo via Internet aos amigos, familiares e colegas: 59% disseram que recomendariam os
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servigos, 24% disseram que nao os recomendariam, e, espontaneamente, 17% disseram nao
saber se os recomendariam. O nivel de recomendacao é bastante superior entre usuarios em

Gréfico 3: PROPORCAO DE INDIVIDUOS QUE
RECOMENDARIAM OS SERVICOS DE GOVERNO PELA
INTERNET A AMIGOS, COLEGAS E FAMILIARES (%)

Percentual sobre o total de usudrios de servicos de governo
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59

37 34

24 28

relacdo aos nao usuarios (89% contra 37%,
respectivamente). Os mais jovens, entre 16-24
anos, foram os mais propensos a recomenda-
rem os servicos de e-Gov (73%). A recomen-
dacao de servigos de governo pela Internet cai
conforme avanca a idade, até chegar a 27%
(60 anos ou mais).

O cendrio futuro para o uso de servigos pu-
blicos pela Internet é favoravel. Quase 60%
da populacdo declarou-se propensa a fazer

2 propaganda positiva da ferramenta para suas
redes de contato, sugerindo que o “boca a
boca” é uma ferramenta de comunicacao
que tende a incentivar a proliferagdo do uso

Sim Nao Nao sabe

O Populagdo Geral
[ Usuarios de e-Gov

[J Nao usuarios de e-Gov
do e-Gowv.

Reforcando essa ideia, a forma de conhecimento acerca da prestagao de servigos pela In-
ternet também ocorre majoritariamente pelas redes do cidadao: 51% dos usuarios de e-Gov
tomaram conhecimento dessa oferta através do seu “network” pessoal (amigos, familiares,
ou conhecidos). Buscas na Internet serviram de porta de entrada para o e-Gov a 38% dos
usudrios, e 22% tomaram conhecimento através da televisao.

O grau de instrugao dos usudrios guarda uma relagao interessante com o meio pelo qual
tomaram conhecimento dos servicos de governo eletronico. Aqueles com nivel de escola-
ridade entre educagdo infantil (86%) e ensino fundamental (58%) reportaram maior uso de
seus contatos pessoais do que aqueles com ensino médio (48%) e superior (43%).

Por sua vez, o governo deve garantir a qualidade dos servigos, de maneira que a informagao
propagada pelo usuario de e-Gov seja favoravel. Alem disso, o “boca a boca” talvez nio seja
suficiente para tornar o governo eletronico amplamente conhecido.

Grafico 4: MEIOS PELOS QUAIS SE TOMOU CONHECIMENTO DOS SERVICOS DE GOVERNO ELETRONICO (%)
Percentual sobre o total de usudrios de servicos de governo eletrénico

51

38
22
5 5
Amigos, Busca ou Televisao Andncios ou Atuagao
famlliarQs ou pesquisa folhetos em agéncias profissional
conhecidos na Internet ou 6rgaos do governo

[J Usuérios de e-Gov
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Grafico 5: GRAU DE SATISFACAO COM TODOS OS SERVICOS DE GOVERNO (%)
Percentual sobre o total de usudrios de servicos de governo

Populacao Geral

[ Muito Satisfeito [ Satisfeito [ Insatisfeito [JMuito Insatisfeito

Entre a populagdo geral, 85%, declarou estar satisfeito ou muito satisfeito com os servigos
utilizados. A satisfagdo com relagdo aos servicos de governo oferecidos pela Internet, es-
pecificamente, foi de 91%. A principio, esse indicador pode surpreender, visto que quase a
totalidade dos usudrios considera satisfatoria a oferta e a qualidade dos servicos prestados
pelo governo, independentemente da forma; em especial, no caso da oferta via Internet. Os
resultados de propensdo ao uso e a recomendacédo ao uso corroboram esse nivel de satisfa-
¢do, sugerindo que o governo efetivamente presta servicos de qualidade para a populagdo,
de acordo com a sua percepgao geral.

Se considerarmos somente aqueles que estdo muito satisfeitos, o nimero para a populagao
geral é de 8% e, especificamente para a Internet, 13%. Os resultados sugerem uma baixa
expectativa da populacdo em relagdo aos servigos piblicos que lhe sdo oferecidos. Confor-
me apresentada adiante, a relacao do cidadao com o governo demonstra um distanciamento
daquele com o servigo pablico. Além disso, quando questionados sobre o nivel de confian-
ca em relagdo a diversas instituicdes de ordem pdblica, o cidadiao demonstra uma baixa
confianga na instituicdo “Governo”: 13% dizem confiar muito, 53% dizem confiar pouco e
34% dizem confiar nada. E também importante salientar que o governo deve ter como meta
aumentar a proporcao de cidaddos muito satisfeitos, nimero ainda muito baixo.

Entre as empresas, o uso de e-Gov é bastante alto, tornando os ndmeros de recomendagao,
propensdo ao uso e satisfagao bastante similares aos dos cidaddos usudrios, se comparados
a populacdo total: 95% estdo satisfeitos ou muito satisfeitos com os servigos de governo via
Internet, 91% recomendariam os servicos, e 96% estdo propensos a utilizar no futuro, sendo
62% muito provavelmente.

Com relacao aos beneficios percebidos e a efetividade dos servigos de governo, investigou-se
uma série de atributos, e os percentuais apresentados a seguir resultaram na combinagdo de
quem concordou totalmente ou parcialmente com as questdes avaliadas.

Observa-se que 77% concordam que “a existéncia de servigos publicos pela Internet facilita
a vida das pessoas”. Apesar disso, apenas 22% sentem-se seguros em colocar dados pesso-
ais, como RG e CPF, na Internet, e 26%, em sites do governo.

Além disso, o grau de concordancia com questdes relacionadas ao papel do governo em
consultar os cidaddos sobre a oferta de servigos eletrénicos e ensinar a populagdo a usar os
servicos de e-Gov foi bastante alto (80% e 85%, respectivamente; entre usuarios de e-Gov

BE)
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Grafico 6: CONCORDANCIA COM AVALIACOES A RESPEITO DA PRESTACAO DE SERVICOS DO GOVERNO:
(%) CONCORDA TOTALMENTE + CONCORDA EM PARTE
Percentual sobre o total da populacao
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alcangou 91% e 92%), o que indica interesse da parte do cidaddo tanto em participar ati-
vamente da elaboragdo dessa politica pdblica quanto em melhorar seu conhecimento sobre
a ferramenta.

Dos entrevistados, 67% concordaram que “servigos de governo pela Internet ddo as pessoas
resultados mais rapidos do que pessoalmente”, comparados com 87% de concordancia
entre os usuarios de e-Gov para a mesma questdao. Também 67% dos entrevistados na popu-
lacao geral reconheceram que “a oferta de servigos publicos pela Internet é vantajosa para o
governo, porque reduz custos”, uma questao que 83% dos usudrios de e-Gov concordaram.
O nivel de concordancia para o item “Falta divulgacdo sobre os servicos de governo ofere-
cidos pela Internet” também teve um resultado semelhante: 76% da populagao e entre os
usuarios de e-Gov 84%.

A avaliagdo de sites do governo também indica um alto indice de satisfagdo com os servi-
¢os publicos eletronicos. A todos os entrevistados que utilizaram servigos de governo pela
Internet nos Gltimos 12 meses foi proposto que avaliassem os sites do governo em dois mo-
mentos distintos: primeiramente, questdes referentes a navegabilidade, e, em um segundo
momento, problemas neles existentes. De acordo com os resultados, 80% concordaram
que em sua maioria os sites sao faceis de serem encontrados, indicando que o usudrio
de e-Gov nao enfrenta problemas para localiza-los. Os mecanismos de busca atualmente
disponiveis na Internet, como o Google, sdo cada vez mais eficientes, impactando a ava-
liacdo dos respondentes.
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O uso de sites do governo parece ser uma experiéncia muito positiva para o usudrio. Cerca
de 82% concordaram que, em sua maioria, o contetido é relevante e atende as necessida-
des. Além disso, outros 78% disseram que, em geral, os sites possuem clareza no contetido
e sdo faceis de navegar. Essas afirmagdes indicam que os sites sdo muito bem estruturados,
organizados, simples, o que proporciona uma navegacdo tranquila e efetiva. Além disso, pa-
recem funcionar: apenas 19% dos usudrios de e-Gov encontraram algum problema ao acessar
um site de um érgdo publico, contra 79% que ndo encontraram nenhum empecilho.

Grafico 7: PROBLEMAS ENCONTRADOS EM SITES DO GOVERNO (%)
Percentual sobre o total de usudrios de e-Gov que declarou ter encontrado algum problema em sites do governo
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Além disso, solicitou-se para que esses usudrios identificassem os problemas encontrados
nos sites do governo. Cerca de 60% dos respondentes perceberam demora para carregar
paginas; quase a metade dos usudrios (48%) nao encontraram a informacao desejada e cerca
de um tergo, além de ndo ter encontrado o servico desejado (35%), declarou haver excesso
de informacdo na pégina inicial (27%), o que dificulta a busca por informagdes e servigos.
Tais informacdes revelam oportunidades de melhora significativa nos servigos de governo.

Apesar do cendrio positivo constatado, ao se averiguar os servigos de fato utilizados, consta-
tou-se que o governo eletronico ainda esta pautado na busca de informagdes: ha uma maior
utilizacdo de busca de informagdes pelos cidaddos usudrios de e-Gov do que transagdes,
visto que 90% realizaram buscas de informacao e 61% realizaram transagoes. Além disso,
51% dos cidadaos usuarios de e-Gov utilizaram os dois tipos de servico, enquanto 39%
utilizaram apenas buscas de informacdo e 10% realizaram apenas transagoes.
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Entre as empresas, ocorre o contrario: as transa- Grifico 8: USO DE SERVICO DE GOVERNO
~ ~ . ELETRONICO POR CATEGORIA:
¢oes estao presentes em 100% das entrevistadas BUSCAS DE INFORMACAO X TRANSACOES (%)
que utilizam servigos de governo enquanto 0s Percentual sobre o total de cidadaos usuarios de e-Gov
’

e total de empresas usudrias de servicos

servicos de busca de informagao atingem 88%. 100

O avanco intensivo das TICs no setor publico, B =
com o objetivo de aumentar o desempenho e a 61
eficiéncia da administragao publica, bem como
de ofertar servicos melhores e mais convenien-
tes ao cidadiao, tem um papel fundamental

nos processos de inclusdo digital e social dos Usuirios de e-Gov Empresas

cidadaos, e no atendimento das demandas da [CBusca [ Transacio
sociedade. As TICs possibilitam uma relagao

préxima entre Estado e sociedade, reduzem a complexidade dos processos internos e pro-
movem uma reducdo significativa de custos operacionais para o governo.

Com base nesses indicadores, é possivel se concluir que o governo eletrénico no Brasil
ainda se concentra fortemente na simples busca de informagdes. O e-Gov brasileiro precisa
dar largos passos para ampliar o nivel de sofisticagdo dos servicos publicos eletrénicos. Com
isso, ndo se aproveita o potencial transformador das TICs em sua plenitude, e esse potencial
ndo se transforma em beneficios ao cidadao e ao Estado.

Grafico 9: NUMERO MAXIMO DE SERVICOS DE GOVERNO ELETRONICO UTILIZADOS
Percentual sobre o total de cidadaos e de empresas usudrios de governo eletrénico
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Outro fator que corrobora a hipétese de uso incipiente do e-Gov é haver a utilizagdo por um
terco dos usuarios de e-Gov de somente um servigo do governo pela Internet nos Gltimos
12 meses (29%); a metade deles (50%) utilizou entre um e dois servigos. Entre as empresas
usudrias de e-Gov, o uso é muito mais amplo, visto que 11% utilizaram apenas um servico,
e quase a metade delas utilizou até cinco servigos.
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Fatores limitadores ao uso efetivo do e-Gov

Para os usudrios de e-Gov, a barreira para um uso efetivo mais citada é a mengao “Preo-
cupo-me com a protecdo e a seguranga dos meus dados”, com 39% de concordancia.
Nao € possivel afirmar que esses individuos tiveram algum problema de seguranga, como
o uso indevido de informagdes pessoais, roubo de senhas etc. Contudo, o que fica claro
e se pode afirmar é que, de fato, existe um desconhecimento geral sobre as questdes de
seguranca na Internet, resultando em um sentimento de desconfianga e medo em relacao
ao uso da ferramenta.

Gréfico 10: FATORES LIMITADORES AO USO DE SERVICOS DE GOVERNO ELETRONICO (%)
Percentual sobre o total de usuarios de governo eletrénico que tiveram dificuldade no uso de servicos de governo pela Internet
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Mesmo entre os ndo usuarios, existe a nogcdo de um ambiente virtual perigoso e que de-
manda cautela: 30% concordaram com a afirmagao “Preocupo-me com a protecio e a
seguranga dos meus dados”.

“A gente ouve todo dia na televisao que clonaram, os hackers
podem usar meu CPF e fazer um empréstimo, comprar um

V4

carro e dai eu fico com o nome sujo.

Cidadao nao usuario, Sao Paulo,

faixa etaria: 21-35 anos, classe C.
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Portanto, o governo deve ndo apenas oferecer interfaces seguras, mas também garantir que
o cidadao seja informado sobre procedimentos de seguranga atualmente utilizado nos sites
e aplicativos governamentais, o uso devido da ferramenta Internet, a fim de evitar possiveis
problemas relacionados a seguranga na rede. Existe um problema de falta de credibilidade
do governo que reforca este sentimento, na medida em que o cidaddo desconfia do uso que
pode ser feito das suas informagoes pessoais.

Como observado na etapa qualitativa, a Internet, ao contrdrio do contato presencial, é im-
pessoal e elimina a possibilidade de reconhecimento do funciondrio que fez o atendimento.
Em caso de problemas, os participantes temem ndo poder recorrer 3 mesma pessoa para
encaminhar a solugao sem desgastes.

Questoes de ordem técnica também foram levantadas. Ha mencgdes sobre a tecnologia uti-
lizada, associadas a congestionamentos, dificuldade no acesso, indisponibilidade dos servi-
¢os, conexdes lentas, quedas de sinal e interrup¢do na transmissdo de dados.

Outro aspecto no contato digital que causa desconforto é o sentimento de inseguranca
ou incerteza quanto a finalizagdo da operagao, pela falta de um protocolo, carimbo ou
qualquer tipo de interagdo que concretize a operagdo ou solicitagdo feita: Foi enviado? Foi
recebido? Esta correto? Os participantes demandam garantias de que a operagao foi bem
sucedida, até mesmo os usudrios de e-Gov.
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Cabe ressaltar que a sensacao vigente é de ndo haver razdes para confiar e, sobretudo, em
quem confiar.

A questao da qualidade dos servicos de governo oferecidos pela Internet permeia as princi-
pais mengoes: 29% declararam que “Os servigos de que eu preciso sdo dificeis de encon-
trar”; 28% disseram “Dificilmente recebo retorno (resposta) as minhas solicitagoes; 23%
informaram “Os servicos de que eu preciso estao disponiveis na Internet, mas nao é possivel
completar a transagdo”; 21% questionaram “Na Internet ndo tenho confirmagao de que o
pedido chegou e que serd processado”; por fim, 21% disseram “Usar a Internet para contato
com o governo é muito complicado”.

Apesar da atitude positiva, da alta taxa de recomendacao, e dos indices elevados de satisfagdo
vistos anteriormente, essas afirmacdes revelam que ha ainda muito a ser melhorado em termos
de qualidade na oferta de servicos publicos via Internet. Qualidade aqui se traduz em servigos
que sejam faceis de usar, faceis de encontrar, sejam eficazes, ou seja, que funcionem e, por fim,
que sejam transparentes, que permitam ao usudrio acompanhar todas as etapas do processo.

Quando se questionou aos cidadaos sobre quais aspectos o governo deveria levar em conta na
construgao de sites, destacam-se as mengoes relacionadas a qualidade no servico: “a clareza
da linguagem, sem siglas desconhecidas ou palavras que ndo conhego” (62%) e “a facilidade
de usar e encontrar exatamente o que procuro” (56%).

Para esses usuarios que ja reconhecem as vantagens da Internet em relagdo ao atendimento
presencial, é fundamental que se garanta a efetividade do seu uso, no sentido de que todas
as suas demandas possam ser sanadas pela via eletronica, a fim de que o e-Gov se consolide
como forma de obtencdo de servigos de toda e qualquer natureza e complexidade.

A posse do computador e do acesso a Internet no domicilio também se configura como bar-
reiras para o uso mais efetivo dos usudrios de e-Gov pela Internet: os resultados foram 17% e
18%, respectivamente. A partir da TIC Domicilios, o uso da Internet em casa estd relaciona-
do a frequéncia de uso. Aqueles que possuem acesso a Internet no domicilio, usam-na com
maior frequéncia, portanto tém mais habilidade e familiaridade com ela. £ possivel que seu
uso mais efetivo aumente a confianca do usuario, o que, em Gltima andlise, relaciona-se a
barreira inicialmente citada sobre seguranca da informagao.

Entre as empresas, a necessidade de se estabelecerem constantemente diferenciais competi-
tivos, além das obrigacgdes legais, torna o uso dos servicos eletronicos de governo na rotina
profissional irrestrito. A confianga permeia a operagdo e, em alguns casos, boa parte das
tarefas ocorre no meio eletronico.

B0
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A agilidade com que é possivel obter informagdes, emitir documentos e efetuar registros
e outras agdes com economia de tempo, sem a necessidade de deslocamento, transito ou
filas em reparticoes pulblicas, é bastante valorizada. A autonomia também é vista como
vantagem: o proprio usudrio faz o “trajeto” e escolhe o que quer buscar, alimentando os
dados necessdrios sem depender de algum atendente. Por fim, a reducdo de custos tam-
bém é constatada em todos os niveis, desde os gastos com a locomogao, até a economia
com servigos, intermediados antes por terceiros — como despachantes, por exemplo.

No que diz respeito a seguranga, o usudrio da empresa, ao contrdrio dos cidadaos, sa-
lienta a vantagem do registro e a consisténcia das informagoes, diante da possibilidade
de poder imprimir as informagdes da tela, confirmando a operagdo. Essa é uma vantagem
apontada quando hd o contraponto com o atendimento telefonico.

“Eu me sinto segura numa pdagina oferecida pelo governo, seja
ele municipal, estadual ou federal. Pelo contrario, tenho mais
credibilidade no documento impresso via Internet, de orgao
eletrénico, do que se eu buscar pessoalmente, por exemplo.

E um sistema, ndo tem uma pessoa do outro lado

respondendo pra mim, nao tem como violar.”

Cidada usuaria, Sao Paulo, faixa etaria: 21-35 anos, classe C.

O meio eletronico trouxe seguranca e maior credibilidade na conduta profissional e publi-
ca, por diminuir a margem de manobra, tanto da fiscalizagdo como da parte dos contratan-
tes. Caso das compras governamentais com ferramentas como o pregao eletrénico.

“Hoje nao é mais uma “A gente nao fica mais
pessoa quem faz a anélise, a mercé do empresario,
é um computador, é ele de ter que dar aquele
que gera a informacao. jeitinho, que eticamente
Nao tem mais aquela nao traz vantagem
historia de pedir propina.” para o contabilista.”

Representante de empresa. Representante de empresa.

E preciso, porém, ressaltar que as empresas utilizam o e-Gov em larga escala ha alguns
anos: em 43% delas, os servigos de e-Gov jd estdo presentes ha mais de 5 anos.



Entre as empresas entrevistadas,
as maiores dificuldades mencio-
nadas relacionam-se a questoes
de qualidade do servigo e de se-
guranca de informagdo: 48% ava-
liaram que “Os servicos de que a
empresa precisa sdo dificeis de
encontrar”, 31% concordam que
“Na Internet, ndo ha confirmagao
de que o pedido chegou e que vai
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Grafico 11: TEMPO DE USO DE E-GOV NAS EMPRESAS (%)
Percentual sobre o total de empresas usudrias
de servicos de governo eletronico
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ser processado” e outros 31% afirmam que o uso é inibido “Por preocupagao com a protecao
e a seguranca dos dados da empresa”. Isso se reflete no fato de aproximadamente um quarto
(26%) concordar com “Usar a Internet para contato com o governo é muito complicado”.

Entre os ndo usudrios, a barreira mais citada foi a mencdo “Prefiro ser atendido por uma

pessoa frente a frente”, com 48% de concordancia. Outras tiveram incidéncia semelhante,

como “Nao sei usar o computador muito bem” (48%), “Nao tenho computador” (43%) e

“Nao tenho acesso a Internet em casa” (36%).

Grafico 12: BARREIRAS AO USO DE SERVICOS DE GOVERNO ELETRONICO (%)
Percentual sobre o total de nao usudrios de governo eletrénico
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“Quando eu tenho alguma dudvida, prefiro ir pessoalmente.
Se eu tenho alguma documentacao, ou informagao que

eu possa colocar errada, prefiro pegar o endereco e ir.

La eu tenho uma pessoa pra me explicar e eu posso tirar

a duvida do jeito que eu quero, entendeu? Parece que
pela Internet a resposta vai estar meio superficial,

ndo vai ser especifica para o que eu preciso.”

Cidadao usudrios, Porto Alegre, faixa etaria: 16-20 anos, classe C.

A proximidade entre a preferéncia pelo atendimento presencial e barreiras relacionadas a
posse de computador e Internet e as habilidades de uso dessas ferramentas revela que existe
uma relagdo significativa entre o dominio das habilidades e o uso do governo eletrénico.

“O que me incomoda é que fico 3 dias e ndo consigo resolver.
Me sinto burra, bah, nao sei mexer com isso! Meu Deus como
é que eu nao consigo? NOs queremos resultado e tchau!”

Cidada nao usuaria, Porto Alegre, faixa etaria: 36-60 anos, classe AB.

Muito provavelmente, a preferéncia pela forma presencial apresenta-se como uma solugdo
a essas limitagoes e, possivelmente, ha uma falta de confianga do cidadao em ser capaz de
resolver as questdes referentes a sua relacdo com o governo.

A inabilidade é capaz de gerar um constrangimento pela falta de familiaridade interativa
com o meio, detectado com frequéncia no publico de idade mais avangada, que infor-
ma preferir a forma presencial de obtencdo do servigo, alegando desinteresse, tempo e
paciéncia para investir no aprendizado. Muitos comentaram sobre o papel fundamental
desempenhado pelos mais jovens em suas familias quando se trata do auxilio nas questdes
eletronico-digitais.

Dificuldades na navegabilidade, no entendimento, na interagdo com os sites e links também
sdo citadas. Muitos participantes dos grupos focais relatam a complexidade para chega-

“T6 acostumada como antigamente, olho no olho,
conversa, tira documento, entrega na hora, porque pela
Internet tem aquela desconfianca mesmo. A gente nao sabe
quem esta por tras daquela maquina, se é de boa indole.”

Cidada nao usuaria, Belém, faixa etaria: 36-60 anos, classe DE.
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rem aonde desejam: abertura e preenchimento
de inGimeras guias, caminhos longos e confusos
como “labirintos”, o que gera dependéncia da
ajuda de terceiros. A falta de informagao e ha-
bilidade do usuario pode contribuir para essa
queixa, porém € interessante observar que o
relato dos cidaddos denota a linguagem dos si-
tes de servigos publicos ainda ser complexa e
de dificil entendimento para a maioria. Gregério
Filho (2006) chama atencdo para o fato de que
servicos de e-Gov devem contemplar entre os re-
quisitos de interface grafica o foco no cidadao,
a organizagao por eventos da vida, bem como
parametros de acessibilidade e usabilidade.

Enquanto questdes como a posse do computador
e 0 acesso a Internet, que sempre fizeram parte
das discussoes apontadas pela pesquisa TIC Do-
micilios, ja encontram respaldo em politicas pu-
blicas; os dados revelam nuances até entao pou-
co compreendidas a respeito das barreiras para
o avancgo da ferramenta. A partir dessa analise, é
possivel dizer que algumas intervencoes tornam-
se necessdrias para se garantir a efetivacdo do
governo eletrénico aos cidadaos, como forma de
acesso principal, a fim de haver servicos diver-
sos, gerando resultados tangiveis, de maneira a
melhorar suas vidas e a simplificar o acesso a
direitos e obrigacdes por parte das empresas.

Uma premissa fundamental do governo eletronico é as necessidades e os desejos do ci-
dadao estarem refletidos na formulagdo da oferta de servicos por meio dessa importante
iniciativa. A utilizacdo de novas tecnologias para a transformacdo dos processos internos
governamentais, modernizacdo dos instrumentos de gestdo e entrega de servicos publicos
pelas agéncias governamentais deixou de ser uma opcdo e tornou-se condigao essencial
para mudar o paradigma de eficiéncia do setor piblico (FOUNTAIN, 2001; PAVLICHEV e
GARSON, 2004), que passou a ser o de criar um governo que trabalhe melhor, custe menos
(OSBORNE e GAEBLER, 1992) e focalize o cidadao.
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O conceito de governo focado no cidadao foi o tema central de programas de governo ele-
trénico de varios paises, como Canadd, Estados Unidos, Inglaterra e Australia (PAVLICHEV e
GARSON, 2004), em que o cidadao torna-se o centro da dindmica dos processos do gover-
no. Nesses casos, o uso das TICs promoveram impactos significativos na eficiéncia do setor
publico e no relacionamento do governo com a sociedade.

Um dos objetivos deste estudo é compreender se os anseios do cidadao refletem-se nos
servigos de governo eletronico disponibilizados, e quais sdo as oportunidades para sua me-
lhoria, com base na premissa fundamental de foco no cidadao.

Caso se observe que a falta de conhecimento sobre servicos de governo eletronico configura
uma barreira ao seu uso efetivo, da mesma forma se pode dizer que é barreira para a mensu-
ragdo adequada da demanda manifestada pelo cidaddo. Ainda assim, é necessério ressaltar
que a disponibilidade de servigos ofertados também pode ser fator limitador ao uso efetivo
do e-Gov no Brasil, como apresentado a seguir.

Na etapa Qualitativa, quando questionados sobre o tipo de servico que gostariam de ter a
disposicao, os participantes surpreenderam-se com o fato de a maioria ja estar disponivel.
Na etapa Quantitativa, isso se manifestou por meio de um baixo indice de entrevistados que
responderam a pergunta afirmativamente: apenas 13% dos respondentes declararam haver
servicos de governo ainda ndo oferecidos pela Internet. Além disso, um terco dos entre-
vistados ndo soube responder quais servigos de governo deveriam ser disponibilizados via
Internet (33%, sendo 21% entre os usudrios e 42% entre os nao usuarios de e-Gov). Outros
54% disseram ndo haver qualquer servigo que deveria ser oferecido via Internet.

De maneira geral, os participantes

Grafico 13: PROPORGCAO DE INDIVIDUOS QUE DEMANDAM SERVICOS desconheciam a extensdo de servi-
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co. Durante as discussdes dos gru-

pos focais, a leitura do repertério

65 de servigos oferecidos surpreendeu

o até mesmo os usudrios mais fre-

48 quentes de e-Gov, que considera-

2 ram o portfélio vasto e (til, maior

= do que previamente imaginado.

- Os indicadores de satisfacao, re-

10 comendacdo e propensdo ao uso

. . . . revelaram, como ja apresentado,

Si Na NS/NR . ors . ~
. * a atitude positiva do cidadao em

DPopulagéo Geral [JUsuérios de e-Gov  [[]Ndo usuérios de e-Gov relagéo 5 oferta eletrénica de ser-
vigos publicos. A principio, seria
possivel supor que o governo eletronico atende amplamente as necessidades e os anseios
do cidadao e que este estd satisfeito com a qualidade de tais servigos. Todavia, ha indicios
que refutam essa hipétese, como os fatores limitadores do uso de e-Gov e as barreiras ao
ndo usuario. Além disso, a escolha do caminho de afirmacdo da qualidade total do e-Gov

reduziria as contribui¢gbes potenciais desse estudo para governo eletrénico no Brasil, caso
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se considere a possibilidade de uma andlise muito mais profunda e complexa pelos dados a
respeito dos usos e da percepcao que permeiam os servigos disponiveis pelo canal Internet.

Inicialmente, o uso do e-Gov mostrou-se bastante superficial, pautado na busca de infor-
magdes, no uso de poucos servicos e na baixa frequéncia de uso. Além disso, predomina a
modalidade presencial de acesso aos servigos do governo. Afinal, como é possivel que altas
taxas de satisfacdo, recomendacgao e propensao ao uso ndo sejam convertidas em uma efeti-
va apropriagao da ferramenta, de maneira a alcangar um nivel de relacionamento governo-
cidadao semelhante ao que ocorre com as empresas?

Essa avaliacdo deve ser feita, considerando-se dois elementos contextuais da sociedade
brasileira: a compreensao dos individuos acerca de questao da cidadania e a comunica-
¢do estado-sociedade.

Na etapa Qualitativa, a maioria dos participantes dos grupos focais mencionou a necessi-
dade de haver governos que oferecam servigos necessarios a sociedade que representam,
ancorados nos desejos e anseios da populagdo. Porém, chama a atencdo que essa relacdo
governo-cidaddo transforma-se em uma via

de mao Unica, ou seja, a maioria dos par-

ticipantes ndo demonstra pré-atividade, ndao

se percebe como agente do processo, o que

pode acarretar em uma postura passiva, de

abstinéncia do exercicio pleno de sua cida-

dania. A participagdo, conforme formula Ca-

beda (2004), em referéncia a Vieira (2001),

constitui um dos elementos da cidadania. O

cidadao ndo participante do processo social

espera que o governo fornega as solugdes,

ndo se informa a respeito da esfera publica, e

ndo acredita que possa influenciar o proces-

so de maneira significativa.

As preocupagdes dos participantes estiveram
voltadas as suas proprias necessidades, tanto no
aspecto financeiro quanto na sua qualificagao
profissional, em um contexto de mercado de
trabalho cada vez mais acirrado. Os préprios
cidadaos reconhecem essa postura passiva.

Percebeu-se um cidaddo carregado de passividade e desinteresse pelas questdes relacio-
nadas a vida publica: 35% dos ndo usudrios concordaram com a afirmagao “Nunca me
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Gréfico 14: PARTICIPACAO E ENGAJAMENTO interessei nem me informei a respeito” quando
DECLARADOS PELO CIDADAO SOBRE QUESTOES i . o

PERTINENTES A SUA COLETIVIDADE (%) questionados sobre os motivos de ndo utiliza-

Percentual sobre o total da populacao rem servicos publicos via Internet. Nesse senti-

do, na etapa Quantitativa, buscou-se investigar
aspectos relacionados a participagdo, ao enga-
jamento e a influéncia percebida pelos cida-
daos em questdes de ordem publica.

88
81

Declararam participagdo em associagdes, con-
dominios, audiéncias publicas ou sindicatos
» apenas 12% dos entrevistados. A regido Norte
foi a que apresentou maior indice de participa-

Participacao Engajamento ¢ao (21%), enquanto o Centro-oeste, regiao em

[ sim [ Nao que ha uma parcela significativa da administra-

¢do publica federal, apresentou o menor indice

(8%). Outro recorte em destaque é o de individuos entre 45 e 59 anos, que registrou 19%,

7 pontos percentuais acima da média geral, enquanto entre os mais jovens (16 a 24 anos) o
indice é o menor de todos: 7%.

Mencionaram que ja se engajaram para resolver problemas nas suas comunidades apenas
18% dos cidaddos. De maneira analoga, a faixa dos 45 aos 59 destaca-se (28%), e a faixa

dosde 16 a24 anos é a

Gréfico 15: GRAU DE INFORMACAO E INFLUENCIA DECLARADOS PELO CIDADAO
SOBRE ASSUNTOS DO GOVERNO (%)

sugerindo que as pes- Percentual sobre o total da populacao
soas de mais idade tém

menos engajada (11%),

49
maior sensibilidade ci-

vica e melhor compre-

ensdo da importancia 32
da sua participagdo no 55 s
processo politico. 22 22

Apenas 22% dos res-
pondentes acreditam
que as pessoas podem \ 1 1 s . J

Muita Moderada Pouca Nenhuma Nao sabe

ter muita influéncia
nas decisoes feitas pe- [Jinformacio [ Influéncia
los governos munici-

pais; para 25%, essa influéncia pode ser moderada, para 32%, as pessoas podem ter pouca
influéncia; e para 17%, as pessoas nao tém nenhuma influéncia. De maneira analoga, o
nivel de informagdo acompanha tendéncia muito semelhante: apenas 4% avalia-se bem
informado acerca das agdes do governo, enquanto 50% dos cidaddos sdo pouco ou nada

informados.

Assim, a maioria dos cidadaos, ao se abdicar da participagdo e do envolvimento em causas
da ordem publica, acaba esvaziando seu papel no contexto social, reduzindo sua relagido
com o governo a uma troca de direitos e deveres minima. Além disso, hd indicios de que



o cidaddo nao conhece de fato os seus
préprios direitos.

Essa analise facilita a compreensao da
contradicdo existente entre o cenario fa-
voravel ao e-Gov, de alta propensdo de
uso e de recomendacdo ao uso, e a uti-
lizacdo incipiente que caracteriza o go-
verno eletronico no Brasil, muito abaixo
do seu potencial. Adicionalmente, essa
rendncia aos servigos publicos e o con-
sequente desconhecimento sobre o tema
podem levar a uma baixa expectativa so-
bre o que o governo oferece para o en-
tendimento dos altos niveis de satisfagao
observados na pesquisa.

Com relagao a comunicagao entre gover-
no e sociedade, inicialmente, destaca-se
o baixo nivel de conhecimento da pres-
tagdo de servicos publicos via Internet.
Pouco mais da metade da populagao bra-
sileira (57%) sabe que o governo oferece
servigos pela Internet, enquanto 42% da
populagado ndo tém sequer conhecimento
dessa oferta.

Conforme observado na etapa Qualitati-
va, as opinides dos participantes acerca
dos canais de comunicagdo com o go-
verno apontam para campanhas em ca-
nais abertos de TV, desde a forma tradi-
cional até formatos diferenciados, como
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Gréfico 16: PROPORCAO DE INDIVIDUOS QUE OUVIU FALAR
QUE O GOVERNO OFERECE SERVICOS PELA INTERNET (%)

Percentual sobre o total da populagao

Populacao Geral

[Osim  [Nao

merchandising social, jornalismo comunitdrio, folhetos ou cartilhas nos préprios postos de

atendimento, artigos em jornais de grande circulacdo e gratuitos, além de informativos em
boletos de impostos (IPTU, IPVA, conta de luz etc). O uso das redes sociais (Twitter, MSN,
Facebook, YouTube) também foi lembrado e incentivado pelos participantes dos grupos fo-

cais. Na etapa Quantitativa, investigou-se a penetracao desses meios: 79% dos internautas
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Grafico 17: FERRAMENTAS DE COMUNICACAO UTILIZADAS NOS ULTIMOS 3 MESES (%)

Percentual sobre o total da populagcao que acessou a Internet nos ultimos 3 meses
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reportou ter usado o Orkut nos Gltimos trés meses; 77%, o MSN; e 60% acessou o YouTube.
Outras midias sociais, como o Facebook (11%) e o Twitter (17%), apesar de menos popu-
lares, também ja aparecem como parte do repertério dos usudrios de Internet, juntamente
com os Blogs (18%).

Em relacdo a lembranca de pecas publicitarias do governo, 48% dos entrevistados recordam-
se de algum andncio ou propaganda sobre programas e servicos do governo, contra 50%
que alegaram ndo se lembrarem. Os respondentes avaliaram que as mensagens estavam
principalmente relacionadas a divulgagao da existéncia de uma obra ou servigo (38%), en-
quanto outros 30% afirmaram estarem relacionadas aos resultados de uma obra ou servigo
que estava sendo entregue, 14% disseram ser uma novidade que o governo estava langando
e 14% dos respondentes declararam que se tratava de uma explicagdo sobre um servico ou
programa, o menor percentual dentre as quatro alternativas de resposta.

A proporcdo que indica lembranga de pecas publicitarias revela que a propaganda do go-
verno tem sido efetiva, visto ser lembrada pela metade da populagdo. Somente 14% dos
respondentes recordaram das pecgas publicitarias com comunicagdo explicativa ou com
orientagdes sobre participagdo em programas ou uso de servigos. Os resultados indicam que
grande parte da comunicagao do governo com a sociedade estd voltada para a divulgacao
de obras ou servicos em andamento ou sendo entregue, trazendo um beneficio relativamen-
te menor para o cidaddo na comparagdo com a comunicagdo explicativa e com orientagdes.
E possivel que ela esteja pautada na premissa de que quanto mais o governo divulga suas
obras e servicos, maior é a o nivel de aceitacdo e satisfacdo do cidaddo com o seu trabalho,
Porém, o baixo conhecimento dos servigos de e-Gov pode se relacionar, em algum nivel, a
essa orientacdo do governo.
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Ha diversas grandes linhas de agdo em termos de politicas publicas para que o uso do
e-Gov possa se consolidar e produzir beneficios oriundos de toda a sua potencialidade,
assumindo a premissa fundamental de governo eletrénico centrado no cidadao, pois este é
portador de direitos, como aponta Vaz (2003), em alusdo a Abrucio (2001).

Primeiramente, as aplicagdes do e-Gov tém que ser simples, intuitivas, e até mesmo lidicas,
a fim de favorecerem aqueles com pouca familiaridade do uso da Internet. Nesse sentido,
um parametro de aplicagdo amplamente disseminado e que cresce ano ap6s ano sdo as
aplicagbes voltadas as redes sociais, especialmente os sites de relacionamento, pois propor-
cionam um uso amplamente inclusivo, tanto para as camadas desfavorecidas da populagao,
quanto para pessoas com niveis de escolaridade inferiores, além de incluirem individuos
nos extremos do espectro etdrio (criangas e idosos).

H& uma linha de acio andloga a essa que se refere a questao da qualidade do servigo de
e-Gov. As questdes relacionadas a seguranga da informagdo, desempenho das aplicagdes
(aplicagdes que funcionem), infraestrutura de sistemas, linguagem clara, objetividade nos
portais e estabelecimento de canais auxiliares de apoio, como o telefone, sdo oportunida-
des de melhoria que qualificardo a oferta de servigos, preparando o e-Gov para enfrentar
o desafio da inclusao e modernizacao. De forma

complementar, outra possibilidade seria a utiliza-

cao de certificados digitais, smart cards, ou ou-

tros dispositivos que garantam maior seguranca

durante a realizacdo dos servicos e a navegacao

no site governamental.

Outra importante linha de agdo é a disponibili-

zagao dos servigos que o cidaddo acredita esta-

rem ausentes da oferta eletronica. Entre os 13%

que declararam haver servicos que deveriam

estar disponiveis pela Internet, mas nao estao, a

maior parte convergiu para a area da satde. Con-

siderando as respostas abertas e ndo estimuladas,

34% mencionaram algum servigo relacionados a area. Na etapa Qualitativa, inclusive, dis-
cutiu-se a possibilidade de agendamento de consultas e pericias, divulgacdo de enderegos
de postos, disponibilidade de servicos médicos e afins, além de queixas relacionadas ao
atendimento publico.

Outros servicos mencionados foram a emissao de documentos, como certiddo de nasci-
mento, RG e titulo de eleitor; também citaram-se vagas de empregos, dreas nas quais a
oferta de servigos eletronicos ainda € incipiente na percepcdo do cidadao.

A quarta linha de acdo esta relacionada a comunicagdo. Neste ponto, hd duas andlises im-
portantes: de um lado, o desconhecimento das ferramentas de e-Gov, que atinge pouco me-
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nos da metade da populagdo (43%); do outro, os altos indices de satisfagdo e propensdo ao
uso. Esses dois fatores associados indicam a existéncia de uma demanda reprimida, porém o
cendrio positivo do e-Gov favorecera a adesdo a ferramenta, uma vez vencida a barreira do
desconhecimento.

Por outro lado, a maioria dos cidadaos lembrou-se de pegas publicitarias relacionadas a divul-
gacdo de agdes governamentais (82%), enquanto somente 14% lembraram-se de alguma pega
que trouxesse uma explicacio ou orientagao. Além disso, quando se questionou acerca de quais
contetdos o governo deveria priorizar em seus sites, as explicagdes sobre os direitos aparecem
em primeiro lugar; sobre como utilizar os servigos, em segundo lugar: entre o total da popu-
lacao, 83% e 81% disseram que esses contetidos seriam muito importantes, respectivamente.

Em outras palavras, o tipo de mensagem que o cidadao valoriza é o que ele menos se re-
corda de ter recebido do governo. Os canais tradicionais, como a televisdo, aparecem no
discurso do cidadao com maior intensidade, todavia seu desejo volta-se a uma comunica-
¢ao educativa, explicando o que fazer e como fazer, ou seja, ndo meramente expositiva,
apontando o que foi feito e o que foi lancado. Além disso, a presenca do cidaddo nas novas
ferramentas de comunicagao disponiveis na Internet favorece a adogao de estratégias de co-
municacao que contemplem a sua participagdo e a construgao conjunta de conhecimento.
Essa estratégia pode contribuir, inclusive, para envolvé-lo em questdes da esfera publica.

Por fim, hd um aspecto relacionado a educagdo. O cidaddo com maior nivel educacional
apropria-se mais facilmente das novas ferramentas TICs, ganha autonomia e se emancipa
para efetivar seus relacionamentos, dentre eles a sua relacdo com as questdes de ordem
plblica, notadamente com o governo. Nesse sentido, é possivel também inferir que essa
autonomia aproximaria o cidadao da esfera piblica, de maneira que ele préprio pudesse
compreender a dimensdo dos seus direitos e deveres, sendo ator relevante na construgao de
um processo mais democratico de condugao da politica piblica pelo governo. Em suma, o
que se vislumbra nesse raciocinio é a consolidagdo da cidadania.
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Survey on the Use of ICT in Brazil - ICT Electronic Government - 2010

Methodological Report

Following the worldwide trend of many governments which have adopted information and
communication technologies (ICTs) as tools for modernizing the public administration,
increasing the efficiency and quality of public services, and promoting greater transparency,
the Brazilian government has invested resources to expand electronic government programs
(e-Gov). Nevertheless, in order for public managers to be able to strategically plan the delivery
of e-Gov services that will cater to the needs of the citizens and enterprises, it is necessary to
have structured and systematic information regarding the use of e-Gov in Brazil.

Aiming at producing indicators and statistics related to its use in Brazil, the Center for
Studies on Information and Communication Technologies (CETIC.br — Centro de Estudos
sobre as Tecnologias da Informacdo e da Comunicagdo) conducted, in 2010, the ICT
Electronic Government Survey, whose contribution will provide important information for
governmental institutions to plan electronic government services for the Brazilian population
and map their use and barriers, in order to identify opportunities for e-Gov through the
systematic collection and analysis of data.

The collection of data in the ICT Electronic Government 2010 Survey took place in the
period between April and September 2010, with enterprises and individuals throughout the
Brazilian national territory. Two different methodological approaches have been used: one
qualitative, using a focus group technique with citizens and an in-depth interview with
enterprises; and the other quantitative, through a sampling survey and the use of a structured
questionnaire. In the qualitative dimension of this research, we tried to capture aspects
that emerged from the speech of the interviewees, within the premises of a subjective and
socially constructed reality. The implementation of both approaches was conducted by Ipsos
Public Affairs, including the sample design, the selection of citizens and enterprises for the
qualitative phase and the collection of data in the field.

The qualitative phase of the ICT Electronic Government 2010 Survey focuses on users
and non-users of electronic government services, and gathered, through 10 focus groups,
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approximately 80 Brazilian citizens aged between 16 and 60 years old, from AB,C and DE
social classes, with different levels of education, in the five regions of the country, aimed at
getting acquainted with the opinions of users and non-users about electronic government
program services. The composition of the focus groups is detailed in Table 1.

Table 1. PROFILE OF THE FOCUS GROUPS: CITIZENS

REGION SCOL(;'SASL AGE EDUCATION El-ng?Rv
Eg‘éfﬁEAST AB 21-35 Primary and Secondary Yes
Eg??i'l'fflEAST DE 21-35 Primary and Secondary No
ngLt?HA[egre AB 36-60 Tertiary No
EgU?HAlegre C 16-20 Primary and Secondary Yes
Eg]ImeH C 16-20 Primary and Secondary No
EglRéTr: DE 36-60 Primary and Secondary No
- a3 Ty
Brasilia AB 36-60 Tertiary Yes

CENTER-WEST

Participants were recruited from the general population of the cities where the focus
groups took place. The users are those citizens that used any e-Gov services in the past 12
months (for either consultation or interaction). Before selection for the focus group, each
individual filled out a “recruitment questionnaire” with the help of the interviewer, to
gather personal information regarding the use of the mentioned services, age, occupation,
income, gender and education and to identify the planned profile of the groups according
to the table above.

For each group, 10 to 12 people were recruited to ensure the presence of 7 to 12 participants.
Ipsos Public Affairs checked the registry (CRQ) in the Brazilian Association of Survey
Companies (Associacdo Brasileira de Empresas de Pesquisa - ABEP) for all participants. People
who have any kind of association with technology institutes or government employees/public
servants have been excluded from the survey. In the capital city of Brasilia, one of the biggest
challenges in the recruiting stage was to find participants within the above mentioned profile
who were not public servants. Besides that, people who had participated in focus groups of
any nature in the past months have also been excluded.
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Each dynamic session lasted approximately 2.5 hours and an average of 8 individuals
participated in each group. Group discussions took place in rooms dedicated to this purpose,
equipped with cameras, microphones and a one-way mirror, which allowed for follow up
and validation of the tasks by CETIC.br.

The qualitative phase of the ICT Electronic Government Survey focuses on enterprises that
use electronic government services and gathered 12 micro enterprises, SMEs, and LEs,
in the cities of Recife, Sao Paulo, and Porto Alegre. In-depth interviews were carried out
with professionals from administrative, financial, and accounting areas, aiming at getting
acquainted with their opinions regarding electronic government services at enterprises in
the manufacturing, civil construction, commerce, agricultural and service areas, in order
to understand the usage needs of the tool, and eventual hindrances in its use. In-depth
interviews were carried out within the profiles presented in the table below.

Table 2 - PROFILE OF THE IN-DEPTH INTERVIEWS: ENTERPRISES

NACE 2.0 RESPONDING
SIZE REGION (CONSOLITADED SEGMENTS) DEPARTMENT
Micro S Pl Manufacturing Financial
SOUTHEAST
Small and Medium S Pl Civil Construction Financial
SOUTHEAST
Sio Paulo . Administrative/
Large SO Commercial R
g Sao Paulo : :
Micro SOUTEHEAST Service Ownership
. Recife . .
Small and Medium NI Manufacturing Ownership
Large Recife Civil Construction Accounting
NORTHEAST
Micro erils Commercial Ownershi
NORTHEAST p
Small and Medium Raels Agriculture Financial
NORTHEAST
Porto Alegre . . .
Large SO Manufacturing Financial
q Porto Alegre o 3 :
Micro SOURTY Civil Construction Ownership
Small and Medium Porto Alegre Commercial Administrative
SOUTH
Small and Medium Forto/Alegre Service Financial

SOUTH

61



62

Survey on the Use of ICT in Brazil - ICT Electronic Government - 2010

Methodological Report

Interviewees were previously contacted by phone in order to set the location, date and
time according to their availability. The employee who was most familiarized with the
services in each enterprise was identified and chosen to answer the survey.

Interviews were either in person or by phone (according to the interviewee’s preference),
which lasted, on average, from 60 to 70 minutes. Through the in-depth interview technique
(semi-structured), detailed information was obtained, establishing a wide understanding of
the question of use and application of e-Gov services in the enterprises. Interviews were
conducted by an interviewer in charge of a non-directive semi-structured script.

Both focus groups and in-depth interviews allowed exploring the perceptions, expectations
and barriers Brazilians face regarding electronic government services. It is important to
note that the results from the qualitative research represent the subjective interpretation of
the data collected. Whenever suitable, primary data will be expressed in the interviewee’s
own words, citing them (between quotation marks).

For the administration of the quantitative phase of the survey, a sample of the citizens and
enterprises, based on the sampling principles of the ICT Household and ICT Enterprise
surveys, was defined. The quantitative phase was preceded by the qualitative phase, which
indicated themes and hypotheses that determined the framework of the data collection
instruments (structured questionnaires) and the collection of data in the field. Brazilian
citizens (16 and older), users and non-users of the electronic government and small, medium
and large Brazilian enterprises were the target of the research.

The methodological aspects adopted, including the data collection instrument, the design of
the sampling plan and the intercrossing variables are presented below.

The sampling plan of the research was designed by Ipsos Public Affairs, as to allow a
maximum error margin of 2% among citizens and 4% among enterprises nationwide.

DATA COLLECTION TECHNIQUE

The Data Collection Technique used in the sampling survey of the ICT Electronic Government
Citizens was the personal interview, through structured questionnaires. In the ICT Electronic
Government Enterprises, the collection technique used was an interview by telephone, also
known as CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing) The questionnaire that guided
the interview with citizens and enterprises followed the structure below:
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Module A — Use of the Internet (solely in the citizen survey)
Module B — Use of public services

Module C - Perception of e-Gov

Module D - Barriers to the use of electronic government
Module E — Communication government-society

Module F — Contextual variables

SAMPLING PLAN - CITIZEN

A total of 3,000 personal interviews were carried out, with citizens aged 16 and older,
throughout the national territory, resulting in 2,000 interviews made with users and non-
users of e-Gov, and an oversample of 1,000 e-Gov users, defined as any citizen that used at
least one government internet service in the past 12 months.

In order to produce a representative portrait of the use of ICTs in Brazil, the sampling plan
for the ICT Electronic Government 2010 Survey used data from the Brazilian Demographic
Census (Censo, 2000) and from the National Household Sampling Survey (Pesquisa Nacional
por Amostra de Domicilio - PNAD, 2008), both administered by the Brazilian Institute of
Geography and Statistics (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE).

In the general population sample, 35% of the interviewees (N=699) were users of e-Gov. For
analytical purposes, an oversample of 1,000 e-Gov users was added to the latter totaling a
sample of 1,699 users, thus increasing the interviewee basis for results of special interest.

The sample of 1,000 cases was made up of individuals aged 16 and over who were e-Gov
users, that is, who used at least one government service on the Internet in the past 12 months.

With the intent of ensuring the representation of the Brazilian population, the regional,
economic and social diversity of the country was included in the sampling design through
quotas for the specific variables. Thus, the sample of the ICT Electronic Government Citizens
2010 is systematic, stratified in conglomerates and quotas in the last stage. The process is
developed in three stages, described as follows:

Stage 1: Selection of municipalities;

Stage 2: Random drawing of census sectors
within municipalities selected in previous stage;

Stage 3: Selection of households and final interviewees,
based on quotas from official studies with PNAD and IBGE 2000
Census, within census sector drawn in previous stage.
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The survey allows the presentation of the results regarding citizens according to the following
intercrossing variables: use of e-Gov (user and non-user), geographical area, social class,
family income, level of education, age, gender and occupation.

INTERCROSSING VARIABLES

LEVEL OF EDUCATION OF THE INTERVIEWEE

The educational level is the fulfillment of a specified formal study cycle. In the ICT Electronic
Government 2010 Survey, the educational level variable was collected under the following
categories: illiterate, kindergarten, primary, secondary and tertiary.

FAMILY INCOME

The family income variable refers to the household income. For disclosure purposes, six
levels of income have been established, starting at the minimum level issued by the Ministry
of Labor and Employment: the federal minimum wage.

SOCIAL CLASS

For the estimation of the social (or economic) class of the interviewees, the Brazilian criteria
of economic classification, developed by the Brazilian Association of Survey Enterprises
(Associacdo Brasileira de Empresas de Pesquisa — ABEP) was used. Social classes were
divided into four groups: A, B, C, DE.

OCCUPATIONAL STATUS

The occupational status was defined according to the criteria for the Economically Active
Population (Populagdo Economicamente Ativa — PEA), that is: the segment of society capable
of catering to the productive sectors. The question used by the ICT Electronic Government
Survey was an adaptation of the question used by the Brazilian Institute of Geography and
Statistics (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE).

SAMPLING PLAN - ENTERPRISES

647 interviews were carried out with formally established enterprises. The sample was
randomly selected from a list of enterprises, based on the data from RAIS, following the
stratified sampling technique, which was stratified by segments of the National Classification
of Economic Activity (CNAE - Classificagao Nacional de Atividade Econémica), in its 2.0
version, by size, and region of the country. Quotas were established, considering the levels
of the sample.
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The CNAE sectors included in the survey were:
e Manufacturing;
e Civil Construction;
e Commerce;
e Agricultural Sector;

e Services (consolidated segments CNAE).

The size levels were:
e Small (10 to 49 employees);
e Medium (50 to 249 employees);

e Large (more than 250 employees).

The regions of the country were:
e North;
e Northeast;
¢ South;
e Southeast;

e Center-West.

It was possible to analyze the results according to the following intercrossing variables: use
of e-Gov (user and non-user), size, defined by the number of employees in the enterprise,
region and field of activity, according to the National Classification of Economic Activity of
the National Classification Committee (Classificacdo Nacional de Atividade Econémica da

Comissao Nacional de Classificagado), in its 2.0 version.
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The sampling plan of the ICT Electronic Government 2010 Survey resulted in two distinct
sampling designs, in order to produce a representative portrait of the use of electronic
government services in Brazil, both by Brazilian citizens and Brazilian enterprises. The
sampling plan of the ICT Electronic Government 2010 Survey regarding citizens used an
official data source regarding the characteristics of Brazilian households and citizens: the
2000 Demographic Brazilian Census (Censo Demografico Brasileiro - Censo, 2000) and the
2008 National Household Sampling Survey (Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilio -
PNAD, 2008) from the Brazilian Institute of Geography and Statistics (/nstituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica - IBGE), so as to have the resulting sample from the field survey reflect
the profile of the Brazilian population aged 16 and older.

For enterprises, the design of the sampling plan used another official source on Brazilian
enterprises: the Annual Listing of Social Information (Relacdo Anual de Informag¢ées Sociais -
RAIS) from the Ministry of Labor and Employment. The sample was randomly selected from a
list of enterprises, based on the RA/S data. The quotas were established considering the field
of activity, the size and the region where the enterprise is located. The sample was stratified
by the National Classification of Activities (CNAE - Classificacdo Nacional de Atividade
Econémica), by size, and by region of the country.

In order to support a better understanding of the ICT Electronic Government 2010 Survey
and facilitate the use of the data in future tasks, this section exposes the profile and the
characteristics of the sample related to the population of citizens and enterprises.

The sample of 2,000 cases was composed of individuals
aged 16 and above, user and non-users of e-Gov. The

49 %

main characteristics of the sample are:

GENDER
[] Male
[ Female The sample is composed of: 49% men and 51% women.

Chart 1. Sample Profile - GENDER
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W 16-24 years old
[ 25-34 years old
[] 35-44 years old
[] 45-59 years old

[] 60 years old or more

Chart 2. Sample Profile -
AGE GROUP

6 % 8 %

15% ' 26 %

44 %

B North

B Northeast
[] Southeast
[ Ssouth

[] Center-West

Chart 3. Sample Profile -
REGION

38 %

62 %

[
[J Non EPA

Chart 4. Sample Profile -
OCCUPATION

70 1% 16 %

Bl Upto 1 MW
1 to2 MW
02t 3 MW
[]3 to 5 MW
[]5to10 MW

[] 10 MW or more

Chart 5. Sample Profile -
FAMILY INCOME

AGE

28% are aged between16-24 years old; 26% between
25-34 years old; 17% between 35-44 years old; 16%
between 45-59 years old; and 14% were 60 years
old or older.

REGION

The distribution of the general population sample
design by region is as follows: 44% of the interviewees
live in the Southeast region; 26% in the Northeast
region; 15% in the south of the country; 8% in the
North, and 6% in the Center-West region.

OCCUPATION CONDITIONS

Occupation conditions are measured according to
work  status (economically active population) and
the occupation of the people. The economically
active population represents 62% of the sample.
Consequently, 38% of the sample contains people who
are not economically active, such as students who do
not work, retired/pension holders and housewives.

FAMILY INCOME

In the sample of the ICT Electronic Government 2010
Survey, 37% of interviews took place at households
with a family income between 1 and 2 minimum
wages, 22% were between 2 and 3 minimum wages.
Only 8% of the surveyed households declared a
family income above 5 minimum wages.



1%
19 %
249 o

56 %

[ Class A
[ Class B
[ Class C
[] Class D and E

Chart 6. Sample Profile -
SOCIAL CLASS

12 % 19 %

27 %
42 %

[l 1lliterate / Primary School Incomplete or Complete
[ Secondary School Incomplete

[ Secondary School Complete

[] Higher Education Incomplete or Complete

Chart 7. Sample Profile -
LEVEL OF EDUCATION
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SOCIAL CLASS

According to the Brazilian Criteria of Social
Classification, the sample presents 1% individuals in
Class A, 19% in class B, 56% in class C, and 24% in
the classes D-E.

EDUCATIONAL LEVEL

19% of the interviewees are illiterate or have
completed primary education; 42% have incomplete
secondary education; 27% have completed
secondary education and 12% have incomplete or
complete tertiary education.

The sample of 647 cases was composed of employees of formally established enterprises,

users and non-users of e-Gov. The main characteristics of the sample are as follows:

36 %

31 %

33 %

[l Small (10 to 49 employees)
[ Medium (50 to 249 employees)
[] Large (250 employees or more)

Chart 8. Sample Profile -
SIZE OF THE ENTERPRISE

SIZE OF THE ENTERPRISE

The sample is composed of 36% small enterprises
(10 to 49 employees), 33% medium-sized (50 to 249
employees) and 31% large (250 employees or more).
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17 % 14 %

19 %

16 %

34 %

Il North

[ Northeast
[ Southeast
[ South

[] Center-West

Chart 9. Sample Profile -
REGION

15 % 25 %

17 %

24 %
19 %

B Commerce

[ Service

[ Manufacture

[ Civil Construction
[ Agriculture

Chart 10. Sample Profile -
FIELD OF ACTIVITY

REGION OF THE COUNTRY

The distribution of the sample of enterprises by
region resulted in: 34% in the Southeastern region;
19% in the Northeastern region; 16% in the South;
14% in the North, and 17% in the Center-West
region.

FIELD OF ACTIVITY

The markets in which the enterprises are present are
defined according to the National Classification of
Economic Activities (CNAE - Classificacao Nacional
de Atividade Econémica). From the enterprises
interviewed, 25% are in the Commerce sector, 24%
in Service, 19% are in Manufacturing, 17% are in
Civil Construction and 15% are in the Agricultural
sector.
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The Brazilian Center of Information and Communication Technology (Centro de Estudos
sobre as Tecnologias da Informagdo e da Comunicagdo) — CETIC.br — has been annually
carrying out, since 2005, a specialized survey regarding the use of Information and
Communication Technologies (ICTs), for the assessment of their ownership and use in
various socially relevant areas. This publication presents the results of the 1 ICT Electronic
Government 2010 Survey, developed to investigate whether there is a lack of alignment
between offers from the government and the demand for electronic government service
from the population.

The significant increase in the number of Brazilians who use the Internet in their everyday life
and the growth of Internet access penetration in households and enterprises has contributed
to the development of a new economic and social situation in Brazil, allowing governments,
enterprises and citizens to interact, more and more, in virtual environments created by
web applications. This reality is also expressed by the development and implementation
of electronic government programs in Brazil, showing that the government has been
adopting, in the past few years, new information and communication technologies (ICTs) at
all levels of the public administration, making them promote the modernization of public
administration and improve efficiency and quality in the provision of public services.

This 1¢ Edition of the ICT Electronic Government 2010 Survey presents, through indexes
and statistics, a wide panorama regarding the use of services of electronic government by
citizens and enterprises in Brazil. Its continuation, foreseen for the next years, will enable
the monitoring of the evolution of electronic government in Brazil and generate a historical
series which will define trends and allow comparisons of the e-Gov evolution in national
and international contexts.

The main highlights from the results from this first edition of the ICT Electronic Government
2010 Survey were summarized, as follows:

e According to the results from the ICT Electronic Government 2010 Survey, most access
to public services is physical, with a preference for face-to-face services by 60% of the
individuals. Nevertheless, when citizens use the technology as a mediator to access
public services, 35% mentioned the Internet as the main form of attaining some public
service, surpassing the telephone, with 8% of the interviewees.
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* Among Enterprises, as opposed to what happens among citizens, the Internet prevails as
a communication channel for the attainment of public services: 79% used at least one
service in the past 12 months. Face-to-face service occurred with 22% of enterprises,
and telephone usage reached 11%.

The effective growth potential of e-Gov in Brazil is quite promising: more than half of
the population (56% of the interviewees) would rather choose the Internet to access
government services the next time the need arises. Another 60% of interviewees
declared a tendency to suggest this kind of use to their contact networks. Moreover,
91% of citizen e-Gov users declared to be satisfied or very satisfied with the government
services offered online.

The satisfaction degree regarding this type of service and the predisposition to its use
do not effectively reflect the use of e-Gov services. Among citizen users, it is possible to
perceive that through the Internet, the use is more intense towards information research
regarding government services than towards transactions: the first activity is nearly
universal, reaching 90% of the answers, whereas the latter reaches 61% of e-Gov users.
Another factor that corroborates this hypothesis is that pratically a third of the users of
electronic government used a single government service through the Internet in the last
12 months (29%), and 50%, that is, half of e-Gov users utilize between one and two
services.

In spite of the high rates of satisfaction, there are opportunities for improvement of the
government services offered online, in the research for services, as well in there ease
of use. The difficulty in finding services was one of the main recurring complaints, with
29%; 28% responded that “I hardly ever get any response (feedback) to my requests”;
23% “The services | need are available on the Internet, but it is not possible to complete
the transaction”; 21% stated that “On the Internet, | have no confirmation whether the
request was received or if it will be processed”; finally, 21% said that “Using the Internet
for contact with the government is very complicated”.

Among those who reported the existence of government services not yet offered in the
Internet, the majority converged on the area of public health. In the quantitative phase
of the survey, regarding open and unstimulated responses, 34% mentioned services
related to health, such as consultation scheduling through the Internet.

The relationship between the government and citizens has been impacted by the ever-growing
use of ICTs by both enterprises and citizens, especially by the preference for online transaction
services in virtual environments, associated with the convenience of such environments, and
by the Internet becoming universal (BARBOSA, 2008). Evidence of this is that initial reactions
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to the idea of offering government services through electronic media were very positive.
Generally, there was the perception that the user benefits from the substitution of the human
interface with the electronic one, both in the time spent as well as in the agility of the results.
Specifically for those with lower income, the possibility of resolving problems via Internet is
also a way of saving expenses with commuting,

which is significant for this group.

The increase in the use of the Internet by

the Brazilian population, from 30.5 million

users in 2005 to 58.5 million in 2009, in

urban areas, stresses the trend for citizens to

increasingly use virtual environments, according

to the ICT Household 2009 Survey by CGI.

br. Besides those factors, Fountain (20071)

and Heeks (2002) highlight that the forces

originated from the movement of reform and

modernization of the public administration

determined the advancement of the adoption

of ICTs by governments and, in particular,

the implementation of electronic government

programs. Nevertheless, many barriers for such adoption and its effective use still exist and
need to be understood by the government, and, likewise, it is necessary to observe whether
the services offered by e-Gov programs effectively cater to the demands of society.

The United Nations (UN) highlights that the development and implementation of electronic
government programs in several countries is one of the most visible consequences of the
quick and intense adoption of ICTs with significant impact on the form in which the
government manages the relationship between governmental institutions that offer such
services and the citizen (UNDP, 2004). The implementation of such programs in Brazil, at
all levels of government (federal, state and municipal) is also a result of the advance of the
intensive adoption of ICTs in the public sector, and aims at increasing the performance and
efficiency of the public administration, as well as the offer of better and more convenient
public services to the citizen.

The development of an effective electronic government in Brazil plays a fundamental role
in the processes of digital and social inclusion for citizens, and in the response to the
demands of society. The ICTs enable services - previously offered to citizens face-to-face -
through digital channels, such as the Internet, in a quick, efficient and customized fashion,
allowing a closer relationship between the State and the society, besides improving the
quality of the service, reducing the complexity of internal processes and promoting a
significant reduction in operational costs for the government.

The use of ICTs in the public sector has structured itself around programs of electronic
government (e-Gov) to provide public services and allow a significant change in the way
the government interacts with citizens, enterprises and other governments.
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According to the results of the survey, 81% of the people aged 16 or older accessed at
least one government service in the past 12 months, be it physically or electronically.
Considering the government services surveyed, the face-to-face form of attainment was
the most mentioned: 60% of citizens accessed some services personally, whereas only
35% mentioned the Internet as the main form of attainment of any service. The users of
e-Gov also used physical government agencies to obtain services: 47% reported the use
of face-to-face services in the past 12 months. A significant part of the governmental
interaction with society still cannot be done electronically, an idea which is strengthened
by the fact that almost half of the users of electronic government declare having used
physical government facilities, suggesting that a portion of the non-digitized service is still
significant. Another hypothesis for this fact is that is the lack of knowledge or the difficulty
for the user to find the services.

Among Internet users, that is, those who
Chart 1: PROPORTION OF USERS OF

accessed it in the last three months, the use GOVERNMENT SERVICES: TOTAL AND
BY MAIN FORM OF ATTAINMENT (%)

- H H . 0, H
of e-Gov is much hlgher’ 73% used services Percentages of total population and total enterprises

through the Internet in the past 12 months,
against 49%, face-to-face. Regarding
daily users of Internet, the result reaches
80%. The more habitual user presents a 60

85
81 79

higher probability of having used online

government services, a fact that reinforces 35

the importance of the government 2
developing public policies that contribute 8

. . . . L 1 1 L 1 |
towards the effective appropriation of this Total use of Face-toface Internet  Telephone  Another
government person

tool, besides those already in existence, services

11 9

geared towards digital inclusion.

[ General Population [ Enterprises
Telephone use showed more modest

participation: 8% of the citizens mentioned

this form of e-Gov use. The contributions of the Qualitative stage point to a perception
regarding the telephone as a very difficult channel of service, without the advantages of
the Internet, especially because of the lack of agility in the calls and also due to many
call transfers until the proper service is attained. The reports from participants are tainted
by a negative image of private Call Centers. Nevertheless, the telephone was mentioned
as an auxiliary channel, complementing the Internet in case of doubts, support or help.
The numbers from the Quantitative stage validate this vision: the telephone had 8% of the
remarks, as indicated, and, among e-Gov Internet users, the number reached 11%, against
6% of the non-users.

Attainment through the help of another person was reported by 9% of the interviewees,
and it is strongly associated with a low educational level and to old age. Specifically in
the case of the Income Revenue declaration, the index reaches 22% of the service users.
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Among enterprises, 85% used some of the services surveyed; the Internet prevails as an
attainment channel: 79% used at least one service in the past 12 months. Face-to-face
service took place in 22% of the enterprises, and the telephone reached 11%. As it
can be seen, amongst enterprises, the Internet is the prevailing form of attainment of
government services.

More than half of the population, 56% of the interviewees said they would choose the
Internet as a way of accessing government services the next time they have the need for it.
The number of citizens willing to utilize electronic government on the Internet is higher
than the 35% who used some online service, a fact that points to a suppressed demand for
the use of this important service. The percentage is higher among the users of e-Gov: 93%
said that they would choose the Internet the next time, showing that those who currently
use it will continue to do so in the future.

The tendency of use is much lower among Chart 2: PROPENSITY TO USE THE INTERNET RELATED TO

METHOD OF OBTAINING GOVERNMENT SERVICES (%)

non-users of e-Gov, since only 37% would
Percentage of total population

choose the Internet as a means of access to

public services. This indicator suggests that 0
those who still do not use e-Gov through
the Internet will continue to choose other
channels, especially face-to-face interaction. = 4
As it will be shown below, there are barriers 3737

and limiting factors that influence such

decisions. 6 o 7

Yes N Does not k
Men, more so than women, would choose © ’ oes not know

Percentage of population that declared an interest in utilizing

the Internet as a form of access to government
services in their next opportunity (61% and
52%, respectively), a result similar to that

the Internet in order to obtain government services in the future

[ General Population
[J e-Gov users

[[] Non-users of e-Gov

of those between 16-34 years old (75%)
compared with people aged 60 or older
(21%).

The trend for Internet use grows according to income, educational level and social class:
those who completed Tertiary education reach 87%, while among those who only have
early childhood education reach 7%.

All interviewees were asked about the possibility of suggesting online government services to
friends, family and peers: 59% said they would recommend them the services, 24% said they
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would not recommend them, and, spontaneously, 17% said they did not know whether they
would recommend the services. The recommendation level is much higher among users,
when compared to non-users (89% against
37%, respectively). The youngest, aged 16-
Chart 3: PROPORTION OF INDIVIDUALS WHO .
RECOMMEND GOVERNMENT SERVICES BY INTERNET TO 24, showed a higher tendency to recommend
FRIENDS, COLLEAGUES AND FAMILY (%) . o .

Percentage of total government service users e-Gov services (73 /o). The recommendatlon
for online government services goes down
89 according to increase in age, until it reaches

27% (60 years old or older).

39 The future situation for the use of online

public services is favorable. Nearly 60%

37 34
24 28 of the population declared the likelihood
17 .. il .
9 to speak positively of the tool within their
2 .
: - contact network, suggesting that “word-of-
Yes No Does not know
mouth” is a communication tool which tends
%L‘Cﬂwml Population to stimulate the proliferation of the utilization
e-Gov users
[J Non-users of e-Gov of e-Gov.

Reinforcing this idea, the way people
get acquainted with the offer of Internet service takes place, mainly, through citizen
networking: 51% of e-Gov users discovered the service through their personal *
(friends, family, or acquaintances). Internet searches served as the entrance door into

network”

e-Gov for 38% of users, and 22% learned about it on the television.

The educational level of users holds an interesting relation with how the electronic
government services were first discovered. Those with educational level between early
childhood (86%) and primary school (58%) reported a higher use of their personal contacts
than those with secondary school (48%) and tertiary education (43%).

In turn, the government must ensure the quality of these services, so that the information
spread by the e-Gov user is favorable. Besides, “word-of-mouth” may not be enough to
make electronic government become widely known.

Chart 4: MEANS BY WHICH PEOPLE LEARNED OF ELECTRONIC GOVERNMENT SERVICES (%)
Percentage of total e-Gov users

51

38
22
5 5
‘ Friends, family, ‘ Internet ‘ Television ‘ Announcements or‘ Professional ‘
acquaintances search leaflets in agencies activity

or departments
of government

[ e-Gov users
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Chart 5: DEGREE OF SATISFACTION WITH ALL GOVERNMENT SERVICES (%)
Percentage of total users of government services

General Population

[ Very Satisfied [ Satisfied [[J Unsatisfied [JVery Unsatisfied

Among the general population, 85% claimed to be satisfied or very satisfied with the services
used. Satisfaction regarding government services online was of 91%. At first, this indicator
may be surprising, since almost all users consider the availability and quality of the services
provided by the government to be satisfactory, regardless of how they are provided, which is
especially the case for online services. Results show a tendency to use and recommend these
services, confirming this level of satisfaction and suggesting that the government effectively
provides quality services to the population, according to the general perception.

If we consider only those who are very satisfied, the number for the general population
is 8% and, specifically for the Internet, 13%. The results suggest a low expectation from
the population regarding the public services made available to them. As shown below, the
relationship between the citizen and the government demonstrates a gap within public
services. Moreover, when questioned about the level of trust deposited in several public
institutions, the citizen demonstrates low confidence in the institution “Government”: 13%
claim to trust it very much, 53% claim to trust it, and 34% say to not trust the government at
all. It is also important to stress that the government must aim at increasing the percentage
of citizens who are very satisfied, a number which is still very low.

Among enterprises, the use of e-Gov is quite high, making the numbers related to
recommendation, tendency to use and satisfaction very similar to those among user citizens,
when compared to the total population: 95% are satisfied or very satisfied with government
services via Internet, 91% would recommend the services, and 96% are prone to use them
in the future, 62% being very likely to do so.

Regarding the benefits perceived and the effectiveness of government services, a series of
attributes was investigated, and the percentage resulted in the combination of those who
totally or partially agreed with the questions assessed, as shown below.

It is noted that 77% agree that “The existence of public services over the Internet facilitates
day-to-day life”. In spite of that, only 22% feel safe about submitting personal data, such as
ID card (RG) and Individual Taxpayer Resgistration numbers (CPF), on the Internet, and 26%
in government websites.

Moreover, the degree of agreement towards questions related to the role of the government
in consulting citizens about electronic services and educating the population on the use
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Chart 6: AGREEMENT WITH EVALUATIONS REGARDING THE PROVISION OF SERVICES OF GOVERNMENT:
(%) TOTAL AGREEMENT + PARTIAL AGREEMENT
Percentage of total population

The government has to teach people how 85
to use public services over the Internet 92

The government should consult citizens to decide which 80
public services should be offered over the Internet 91

The existence of public services over 77
the Internet facilitates day-to-day life 92

There is a lack of disclosure about 76
government services offered over the Internet 84

Government services over the Internet 67
give people faster results that in person 87

Public Services offered over the Internet are advantageous 67
f X y ) .
for the government, because they reduce costs 83

I would like to be more actively involved in the decisions 65
that affect my community/neighborhood where | live 71

| feel safe putting personal information, such as individual taxpayer 26

registration number (CPF) and ID Card (RG), on government sites 39

I feel safe putting personal information, such as individual 22

taxpayer registration number (CPF) and ID Card (RG), on the Internet 30

[ General Population [J e-Gov users

of e-Gov was quite high (80% and 85% respectively; among e-Gov users, it reached 91%
and 92%), which indicates interest from the citizen, both in actively participating in the
elaboration of such policy, as well as in increasing their knowledge of the tool.

Among interviewees, 67% agree that “Government services over the Internet give
people faster results that in person”, when compared to the 87% rate of agreement
among e-Gov users for the same question. Also, 67% of the interviewees in the general
population admitted that “Public Services offered over the Internet are advantageous for
the government, because they reduce costs”, a question which 83% of e-Gov users agree
with. The level of agreement for the item “There is a lack of disclosure about government
services offered over the Internet” also showed similar results: 76% of the population
and, among e-Gov users, 84%.

The evaluation of government websites also indicates high levels of satisfaction with
electronic public services. All interviewees who used online government services were
asked to assess government websites on two different issues: first, those related to
navigability, and, at a second stage, those regarding existing problems. According to
the results, 80% agreed that the majority of websites are easy to find, suggesting that
e-Gov users do not face difficulties to find them. Search engines currently available on the
Internet, such as Google, are increasingly more efficient, which also has an impact on the
evaluation of the interviewees.
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Using government websites seems to be a very positive experience. Around 82% agree
that, in most cases, the content is relevant and meets their needs. Another 78% claimed
that, generally speaking, the websites present clear content and are easy to navigate. Such
statements indicate that websites are very well structured, organized and simple, which
makes navigation easy and effective. Moreover, they seem to be functional: only 19% of
e-Gov users found some problem when accessing the website of a public institution, against
79% who found no obstacles.

Chart 7: PROBLEMS ENCOUNTERED IN GOVERNMENT WEBSITES (%)
Percentage of total e-Gov users that declared to have encountered a problem in government websites
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Furthermore, those users were asked to identify the problems found in government
websites. Around 60% of interviewees perceived slow page upload; nearly half of the
users (48%) did not find the information needed, and about a third, besides not having
found the desired service (35%) declared to have found an excess of information on
the initial page (27%) which hinders the search for information and services. Such
information reveals opportunities for significant improvement in the services offered by
the government.

In spite of the positive scenario verified, when assessing the services actually used, it was
possible to see that electronic government is still geared towards the search for information:
citizens that use e-Gov showed preference for information searches than for actual
transactions, since 90% carried out information searches and 61% carried out transactions.
In addition, 51% of the citizens that used e-Gov employed both types of service, while 39%
only used information search and 10% exclusively executed transactions.
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Among enterprises, the opposite happens: Chart 8: USE OF ELECTRONIC GOVERNMENT
. f o f h SERVICES BY CATEGORY: INFORMATION

transactions are performed by 100% of the SEARCH X TRANSACTION (%)

interviewees who used government services, Percentage of total citizen e-Gov users and

. ) ) X total enterprises government service users
while services relevant to information search

reach 88%. 90 88

100

The intensive advance of ICTs in the public 61
sector, aiming at improving the performance
and the efficiency of public management, as
well as providing better and more convenient

services to the citizen, plays a fundamental e-Gov users Enterprises

role in the processes of social and digital [Jsearch [ Transaction
inclusion of citizens, and in meeting the

demands of society. ICTs enable a closer relationship between the State and the society,
reducing the complexity of internal processes and promoting a significant reduction in
operational costs for the government.

Based on such indicators, it is possible to conclude that the electronic government in Brazil
is still strongly based on simple information search tasks. The electronic government in
Brazil needs to take serious measures to enhance the quality of public electronic services.
Presently, the transforming potential of ICTs is not yet fully appreciated, and does not turn
into concrete benefits for the citizen and the State.

Chart 9: RANGE OF ELECTRONIC GOVERNMENT SERVICES (%)
Percentage of total users of e-Gov (enterprises and citizens)
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Another factor which corroborates this hypothesis is that only one third of e-Gov users have
used a government service on the Internet in the past 12 months (29%); half of them (50%)
used between one and two services. Among enterprises that use government services, this
practice is more widespread, since 11% used just one service, and nearly half of them used
up to five services.
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Limiting factors to the effective use of e-Gov

For the users of e-Gov, the most mentioned barrier to the use of services is “[I am] worried
about the protection and safety of data”, with 39% agreeing with this statement. It is not
possible to assert whether those individuals had security problems, such as improper use of
personal information, password theft etc. Nevertheless, what is clear and can be asserted is
that, in fact, there is a general lack of knowledge regarding Internet security issues, resulting
in suspicion and fear regarding the use of the tool.

Chart 10: FACTORS LIMITING THE USE OF ELECTRONIC GOVERNMENT SERVICES (%)
Percentage of total users of e-Gov who have difficulty using government services over the Internet
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Even among non-users, there is a general notion that virtual environments are dangerous and
that they demand caution: 30% agree with the statement “[l am] worried about protection
and safety of data”.

“We see it everyday on television, identity theft, the hackers
may use my CPF and make a loan, buy a car,

V4

and then I’ll have my name blacklisted.

Non-user citizen, Sao Paulo,

age: 21-35, class C.
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Therefore, the government must not only provide safe interfaces, but also ensure that
citizens are informed about the safety procedures currently used in governmental websites
and applications, the improper use of the Internet, aiming at avoiding possible problems
related to security on the web. There is a problem of lack of credibility in the government
that reinforces this feeling, since citizens may be suspicious of thow their personal data
is used.

As observed in the qualitative stage, the Internet, as opposed to personal contact, is
impersonal and eliminates the possibility of recognizing the servant who assisted them.
In case of problems, participants fear that they may not be able to get help from the same
person and find a solution without any further problems.

Technical questions were also raised. There are references regarding the technology used,
associated with excessive traffic, difficult access, unavailability of services, slow connection
speeds, signal failures, and transmission downtime.

Another aspect of digital contact that brings some discomfort is the feeling of insecurity or
uncertainty regarding the conclusion of the operation, since there is no protocol number,
stamp or any kind of interaction that will confirm the operation or request made: Was it sent?
Was it received? Is it correct? The participants demand guarantees that the operation was
successful, that being true even for users of e-Gov.
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It is important to highlight that the prevailing attitude today is one of distrust, as there are no
people or reasons to trust.

The issue of quality of government services provided online permeates the main citations:
29% stated that “The necessary services are difficult to find”; 28% said “[it is] difficult to
receive a reply to requests”; 23% informed “The necessary services are on the Internet, but
it is impossible to complete the transaction”; 21% questioned “On the Internet, there is no
confirmation that requests have arrived and are being processed”; lastly, 21% stated that
“Using the Internet to contact the government is very complicated”

In spite of the positive attitude, the high recommendation rates, and the elevated levels of
satisfaction previously verified, such statements reveal that there is still a lot to be improved
regarding public services on the Internet, in terms of quality. Quality here translates into
services that are easy to use, easy to find, efficient, that is, that work well and, lastly, that are
transparent, allowing the user to follow every step of the process.

When citizens were asked about which aspects the government should take into account
when putting together websites, the quotes highlighted are related to the quality of the
service: “clarity of the language, without unknown acronyms or words that I do not know”
(62%) and “how easy it is to use and to find exactly what | am looking for” (56%).

For those users that are acquainted with the advantages of the Internet, when compared to
physical service, it is fundamental to ensure the effectiveness of its use, in the sense that all
their requests can be resolved electronically, so that e-Gov may consolidate itself as a means
to provide services of any nature and complexity.

Computer ownership and Internet access at home have also become barriers for the
effective use of e-Gov on the Internet: the results were 17% and 18%, respectively.
According to the ICT Household survey, the use of Internet at home is related to the
frequency of use. Those who have Internet access from home use it more often, therefore
displaying more ability and familiarity with it. It is possible that its more effective use
will increase the confidence of users, which, ultimately, is related to the barrier initially
mentioned regarding security of information.

In the market, the need for constantly establishing competitive advantages, besides the legal
obligations, render the use of electronic government services in the professional routine
unrestricted. Trust permeates the operation and, in some cases, great deals of tasks take
place in the electronic environment.
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The agility with which it is possible to obtain information, issue documents and accomplish
registrations and other tasks with economy of time, without the need for commuting, traffic
or long lines at public registry offices is quite valued. Autonomy is also seen as an advantage:
users themselves choose the “route” and what to search for, submitting the necessary data
without having to rely on any public servant. Lastly, cost reduction is also verified at all
levels, from travel expenses to economy with services formerly performed by third parties —
such as forwarding agents, for instance.

Regarding security, enterprise users, as opposed to citizens, stress the advantage of registration
and the consistence of information, by having the possibility of being able to print the on-
screen information, thus confirming the operation. That is an advantage mentioned when
compared to telephone services.

The electronic environment has brought security and more credibility regarding the
professional and public conduct, by lessening margin, for maneuver, both for inspections as
well as for contracting parties. This is the case of government acquisitions, done with the use
of tools such as the electronic auction.

It is necessary, however, to highlight that enterprises have already been using e-Gov in large
scale for some years: in 43% of them, e-Gov services have already been present for over
five years.



Among the enterprises surveyed,
the greater difficulties mentioned
relate to the question of service
quality and security of information:
48% assessed that “The services
the enterprise needs are difficult
to find”, 31% agree that “On the
Internet, there is no confirmation
that the request was received nor
that it will be processed” and
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Chart 11: TIME USING E-GOV SERVICES IN ENTERPRISES (%)
Percentage of total enterprise users of e-Gov services
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another 31% stated that the use is inhibited “Because of the concern with the protection and
security of company data”. That is reflected by the fact that approximately a quarter (26%)
agree that “Using the Internet to contact the government is very complicated”.

Among non-users, the most mentioned barrier was that “[I] prefer face-to-face contact”, with

48% of agreement. Others showed similar incidence, such as “I do not know how to use the

computer well” (48%), “I do not have a computer” (43%) and “Do not have Internet access

at home” (36%).

Chart 12: BARRIERS TO THE USE ELECTRONIC GOVERNMENT SERVICES (%)
Percentage of total non-users of e-Gov
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“When I have some doubt, I'd rather sort it personally.
If | have some documentation, or information that

I may not know how to properly fill in, Id rather get the
address and go there. There will be someone to explain it
to me and | can clarify any doubts the way | want it,

you see? It seems that, on the Internet the answer will be
kind of superficial, it will not answer my specific needs.”

User citizen, Porto Alegre, age: 16-20, class C.

The proximity between the preference for in-person services and the barriers related to
computer ownership and the Internet and the skills necessary to use such tool reveals that
there is a significant relationship between the command of the skills and the use of the
electronic government. Most probably, the preference for the physical services presents itself
as a solution to such limitations and, possibly, there is a lack of confidence from citizens in
being able to resolve issues regarding their relationship with the government.

“What bothers me is that I will take three days
and still will not be able to get it to work. I feel stupid, gee,
| cannot deal with that! My God, how is that | can’t figure

,//

it out?? We want results and goodbye

Non-user citizen, Porto A/cgrc, age: 36-60, class AB.

The lack of skill is capable of generating embarrassment due to the lack of interactive
familiarity with the means, frequently perceived in the older public, which informs of a
preference for face-to-face services, mentioning lack of interest, time and patience to invest
in learning about it. Many mentioned the fundamental role played by the younger individuals
in their families when it comes to helping them get around electronic digital issues.

Difficulties with navigation, understanding, interacting with websites and links are also
mentioned. Many of the participants of focus groups describe the complexity to get where they

“I'm used to the old ways, eye-to-eye, some chatting,

get the document, there and then, because on the Internet
there’s that suspicion, really. We can’t tell who’s behind
that machine, whether it’s a good person.”

Non-user citizen, Belém, age: 36-60, class DE.
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want: opening and filling out several forms, long
and confusing roads, like “mazes”, which generate
dependency on the help of others. The lack of
information and poor user skills may contribute
to such complaints; however it is interesting to
observe that the description from the citizens clearly
denotes that the language in the public service
websites is still complex and difficult to grasp for
most people. Gregério Filho (2006) highlights the
fact that e-Gov services must take the citizen into
account when considering the requirements for
graphic interfaces, as well as adapt an organization
following one’s life events and parameters of
accessibility and user-friendliness.

While issues such as computer ownership and
Internet access, which have always been part of the
discussions signaled by the ICT Household Survey,
already find support from public policies, the data
reveals peculiarities so far not fully understood
regarding the barriers for the advancement of the
tool. From this analysis, it is possible to assert that
some interventions become necessary to ensure
the implementation of electronic government
for citizens, as a main means of access, in order
to make available various services, generating
tangible results, in order to make life more
pleasant for citizens and simplify access to rights
and obligations on the part of enterprises.

Analysis of Results

The fundamental premise of electronic government is that citizen’s needs and desires are

reflected in the formulation of the services provided by means of such important initiatives.

The use of new technologies for the transformation of internal government processes,

modernization of the instruments of management and delivery of public services by

governmental agencies is no longer an option and has become an essential condition to
change the paradigm of efficiency in the public sector (FOUNTAIN, 2001; PAVLICHEV
and GARSON, 2004), which is now to create a government that works better, costs less

(OSBORNE and GAEBLER, 1992) and focuses on the citizen.
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The concept of government focused on the citizen was the main theme of electronic government
programs in countries such as Canada, the USA, the United Kingdom and Australia (PAVLICHEV
and GARSON, 2004), in which the citizens become the focus point of the dynamics of the
government processes. In those cases, the use of ICTs promoted significant impact in the
efficiency of the public sector and in the relationship of the government with society.

One of the objectives of the study herein is to understand whether the expectations of the citizen
are reflected by the electronic government services provided, and what are the opportunities
for its improvement, based on the fundamental premise of focusing on the citizen.

If, on one hand, it can be said that the lack of knowledge regarding electronic government
services is a barrier for its effective use, it can be also stated that it is a barrier for the
adequate measurement of the demand expressed by the citizen. Even so, it is necessary to
highlight that the availability of services offered may also be a limiting factor to the effective
use of e-Gov in Brazil, as will be shown below.

In the Qualitative stage, when questioned about the kind of service they would like to have
at their disposal, the participants were surprised to find out that most of them are already
available. In the Quantitative stage, this was expressed by a low number of interviewees
who answered the question affirmatively. Only 13% of the interviewees declared to know
of government services not yet online. Moreover, one-third of the interviewees could not
answer which government services should be made available on the Internet (33%, being
21% among users and 42% among non-users of e-Gov). Another 54% said that there was
not any other service that should be provided on the Internet.

Overall, participants were unaware

Chart 13: PROPORTION OF INDIVIDUALS THAT DEMAND SERVICES OF of the array of services already
GOVERNMENT STILL NOT OFFERED ON THE INTERNET (%)
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attitude regarding electronic public
services. Initially, it would be
reasonable to suppose that the electronic government fully meets the needs and desires
of citizens and that they are satisfied with the quality of such services; however, there is
evidence that contradicts this hypothesis, such as the limiting factors to the use of e-Gov and
barriers for non-users. Moreover, choosing to assert that e-Gov offers full quality services
would reduce the potential contribution of this survey for electronic government in Brazil, in
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case the possibility of a much more in-depth and complete analysis is considered using the
data regarding use and perception that permeate the services available through the Internet.

Initially, the use of e-Gov presented itself as being quite superficial, based on the search for
information, the use of few services and a low frequency of use. Moreover, the physical type
of access to government services still prevails. After all, how is it possible that high levels
of satisfaction, recommendation and tendency towards its use are not converted into an
effective appropriation of the tool, so that the relationship between government and citizens
can reach the same level reached by enterprises?

That assessment must be done considering two contextual elements of Brazilian society: an
understanding on the part of citizens concerning the issue of citizenship and state-society
communication.

During the Qualitative stage, most participants in focus groups mentioned the need for
the existence of governments that will offer the services demanded by the society that
they represent, anchored in the desires and expectations of the population. However, it
is interesting that the government-citizen

relationship has become a one-way road, that

is, most participants do not show any pro-

activity and do not perceive themselves as

agents of the process, which may lead to a

passive attitude whereby citizens abstain from

fully exercising their citizenship. Participation,

according to what Cabeda formulates (2004)

in reference to Vieira (2001), constitutes one of

the elements of citizenship. The citizen who is

not participating in the social process expects

the government to provide the solutions, does

not get acquainted with the public sphere,

and does not believe he/she is capable of

significantly influencing the process.

The concerns from the participants were
centered on their own necessities, both
regarding the financial aspect, as well as
their professional qualification, within an
increasingly fierce labor market. The citizens
themselves recognize this passive posture.

Citizens were perceived as passive and uninterested in the issues concerning public life:
35% of the non-users agree with the statement “[I] was never interested or informed about

93



94

Survey on the Use of ICT in Brazil - ICT Electronic Government - 2010

Analysis of Results

Chart 14: PARTICIPATION AND ENGAGEMENT

DECLARED BY CITIZENS REGARDING QUESTIONS
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it” when questioned about the reasons for not
using public online services. In that sense, in the
Quantitative stage, it was aimed at investigating
the aspects related to participation, engagement
and influence perceived by citizens in matters
of public relevance.

Only 12% of the interviewees claimed to take
part in associations, condominium assemblies,
public hearings or unions. The North region
presented higher marks for participation (21%),
while the Center-west, a region in which
there is a significant part of the federal public
administration, presented the lowest level (8%).
Another highlight is that individuals aged 45-59

registered 19%, 7 points above the general average, while among the younger (16-24) the

index is the lowest of all: 7%.

Only 18% of the citizens claimed to have engaged solving the problems of their community.
In a similar way, the age range from 45 to 59 stands out (28%), and the age range from 16 to
24 is the least engaged (11%), suggesting that older people have more of a civic sense of duty
and a deeper understanding of the importance of their participation in the political process.

Only 22% of interviewees
believe that people can
have a lot of influence
in the decisions taken by
municipal governments;
for 25%, such influence
can be moderate, for
32%, people can exert
little influence; and
for 17%, people have
no influence at all.
Similarly, the level of
information follows a
very similar trend: only
4% consider themselves

to be well-informed

Chart 15: DEGREE OF INFORMATION AND INFLUENCE DECLARED
BY CITIZENS REGARDING THE SUBJECT OF GOVERNMENT (%)
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about the actions of the government, while 50% of the citizens are little or absolutely not

informed about them.

Thus, most citizens, when waiving participation and involvement in causes of public
order, end up resigning their role in the social context, reducing their relationship with the
government to a minimal exchange of rights and obligations. Besides, there is evidence

that citizens ignore their own rights.
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This ana|y5i5 facilitates the understanding Chart 16: PROPORTION OF INDIVIDUALS WHO HEARD THAT THE
GOVERNMENT OFFERS SERVICES OVER THE INTERNET (%)

Percentage of total population

of the contradiction existing between
the favorable scenario of e-Gov, high
tendency for use and recommendation
of use, and the incipient actual use that
characterizes the electronic government ~ “<ner!foruieten
in Brazil, much below its potential.

Additionally, the abandonment of public

services and the consequent lack of

knowledge about the topic may lead to a Oves DOno
low expectation of what the government

offers regarding an understanding of the

high levels of satisfaction observed in

the survey.

Regarding communication between
government and society, initially, the
low level of knowledge concerning
the offer of online public services can
be highlighted. A little over half of the
Brazilian population (57%) knows the
government provides services on the
Internet, while, 42% of the population is
not even aware of that fact.

According to what was observed in the
Qualitative stage, the opinions of the
participants regarding communication
channels with the government point to
television campaigns, from traditional
to differentiated formats, such as social
merchandising, community journalism,
leaflets or booklets made available
at service stations, articles in free newspapers of large circulation, besides informative
newsletters annexed to tax slips (IPTU, IPVA, electric bills etc). The use of social networks
(Twitter, MSN, Facebook, YouTube) was also mentioned and suggested by focus groups
participants. In the Quantitative stage, the penetration of such means was investigated: 79%
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Chart 17: COMMUNICATION TOOLS UTILIZED IN THE LAST 3 MONTHS (%)
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of Internet users reported to have used Orkut in the past three months, 77% accessed MSN,
and 60% visited YouTube. Other social media, such as Facebook (11%) and Twitter (17%), in
spite of being less popular, already appear as one of the preferences of Internet users, along
with Blogs (18%).

Regarding the recollection of government publicity campaigns, 48% of interviewees
remembered some advertisement or publicity about government programs and services,
against 50% who claimed not to remember any. Interviewees assessed the messages that
were specifically related to the announcement of some construction or service (38%), while
another 30% stated it was related to the results or delivery of some construction work, 14%
said it was something new that the government was launching and 14% of interviewees
declared it was an explanation about a service or program, the lowest percentage among
the four answers.

The proportion of interviewees that recollected advertisements reveals that government
publicity campaigns have been effective, since they were remembered by half of the
population. Only 14% of interviewees remembered advertisements that contained
explicative content or orientation regarding the participation in programs or the use of
services. The results indicate that a great deal of government communication with society
is geared towards exposing construction projects or on-going or delivered services, which
brings a relatively smaller benefit to the citizen in comparison to orientation or explicative
communication. Possibly it is based on the premise that the more a government advertises
its accomplishments, the higher will be the citizen’s level of acceptance and satisfaction
with its work. However, the low level of acquaintance with e-Gov services can be related,
at some level, to such governmental orientation.



Survey on the Use of ICT in Brazil - ICT Electronic Government - 2010

Analysis of Results

There are several main courses of action in terms of public policies for the use of e-Gov to
be able to consolidate and produce the benefits its full potential can generate, assuming the
fundamental premise of an electronic government centered on the citizen, since this is the
bearer of rights, as pointed by Vaz (2003) in reference to Abrucio (2001).

Firstly, e-Gov applications must be simple, intuitive, and even playful, aiming at favoring
those with little Internet familiarity. In this sense, a widely disseminated application
parameter, which shows yearly growth, are applications geared toward social networks,
especially relationship websites, which enable a widely inclusive use for the least favored
portion of the population, for people with lower levels of education, and also for individuals
at both ends of the age spectrum (children and elders).

There is a course of action similar to the one mentioned above which refers to the quality of
e-Gov services. The questions related to information security, performance of the applications
(applications that work well), system infrastructure, clear language, objectivity in the portal
and the establishment of auxiliary support channels - such as telephone hotlines - are
opportunities for improvement that will qualify services, preparing e-Gov to face the challenge
of inclusion and modernization. Complementarily, another possibility would be the using
digital certificates, smart cards, or other mechanism that would ensure greater security during
the execution of the services and the navigation of

the government website.

Another important course of action is the
availability of services that the citizen believes to
be absent electronically. Among the 13% which
declared to know of services that should be
available online, but are not, most converged to
the area of public health. Considering the open
and unstimulated responses, 34% mentioned
some service related to the area. Including
during the Qualitative stage, the possibility for
scheduling consultations and inspections, listing
of health unit addresses, availability of medical
services and the like, besides complaints related
to public services, were all discussed.

Other services mentioned were the issuing of documents, such as birth certificates, IDs and
voter registration cards; employment openings were also mentioned, areas in which the
services are still incipient as perceived by the citizens.

The fourth course of action is related to communication. At this point, there are two important
analyses: on the one hand, the lack of knowledge about e-Gov tools, which reach little less
than half of the population (43%); on the other hand, the high levels of satisfaction and
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proneness to use. Those two factors associated indicate the existence of a repressed demand;
however, the favorable e-Gov scenario will favor the adoption of the tool, once the lack of
acquaintance is dealt with.

Adversely, we know that most citizens remembered the advertisements related to information
on governmental activities (82%), while only 14% remembered any ad that brought about
some explanation or orientation. Furthermore, when the citizens are asked about which
contents the government should give priority to in their websites, explanations regarding
rights show up in first place and explanation regarding the use of the service come in
second: among the total of the population, 83% and 81% said that such content would be
very important, respectively.

In other words, the type of message the citizen values the most is exactly the least remembered
to have been received from the government. The traditional channels, such as television,
appear in the speech of the citizen more intensely, nonetheless the desire of the citizen’s
claims for an educational communication that will explain what to do and how to do it,
that is, something not merely expositive, pointing to what has been done and what has been
launched. Additionally, the presence of citizens along with the new tools of communication
available online favors the adoption of strategies that will consider their participation and
the conjoined building of knowledge. This strategy may contribute, as well, to getting them
involved in issues within the public sphere.

Finally, there is the aspect related to education. Citizens with higher levels of education
get more easily acquainted with the new ICT tools, gain autonomy and independence
to make their relationships more effective, among them, their relationship with issues of
public relevance, notably with the government. In that sense, it is possible to infer that
such autonomy would bring citizens closer to the public sphere, so that they would be
able to understand by themselves the dimension of their rights and obligations, becoming
relevant players in the construction of a more democratic process of conducting public
policy by the government. In short, what can be ultimately foreseen through that thinking is
the consolidation of citizenship.
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