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Resumo

O surgimento das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC) permitiu aos
Orgdos governamentais desenvolver a sua capacidade de interacdo com a sociedade, de
forma a fornecer melhores servicos publicos aos cidadaos. Esta acdo de disponibilizacao
de servigos de natureza publica por via eletronica, tipicamente designada por “e-
Government” tem, ao longo dos ultimos anos, vindo a sofrer um desenvolvimento muito
significativo. Assim, as TIC tornaram-se um dos elementos centrais da governagéo
eletronica, sendo esta a figura proeminente para a governacdo futura. Apesar das claras
vantagens inerentes a utilizacao dos servicos da governacao eletronica, a taxa de interacéo
dos cidaddos com o governo ainda é baixa, sendo, por isso, muito pouco satisfatorio o

nivel de utilizacéo dos referidos servicos.

Como forma de perceber quais as variaveis que podem influenciar o processo de
adocdo dos servicos do e-Government por parte da sociedade civil, no &mbito do presente
projeto, foi definida uma metodologia de investigacdo, composta por uma analise inicial
da literatura sobre aceitacdo, adocdo e uso de servicos de base Web, que foi
posteriormente filtrada através da percecdo dos estudos existentes sobre os servigos da
governacgdo eletronica e uma segunda atividade de validacdo qualitativa dos resultados
atingidos pela referida revisdo da literatura. Esta validagcdo, composta por um online
Focus Group, onde varios peritos no tema foram envolvidos, permitiu atingir um conjunto
de consideracBes muito interessantes sobre quais os determinantes com potencial de
influéncia mais significativo para o processo de adogdo dos servigos da governacao

eletrénica.






Abstract

The emergence of the Information and Communication Technologies (ICT) authorized
in government agencies develops their capacity to interact with a society in order to
provide better public services to citizens. This action of providing services of a public
nature by electronic means, typically known as "e-Government", has been undergoing
significant development over the last few years. As well as information technologies have
become one of the central elements of electronic governance, which is the prominent
figure for future governance. Despite the clear services of using eGovernment services, a

rate of citizen interaction with the post is still low and therefore very unsatisfactory.

In order to understand the variables that may influence the process of adoption of e-
Government services by civil society, within the scope of this project, a research
methodology was defined, consisting of an initial analysis of the literature on acceptance,
adoption and use of Web-based services, which was later filtered through the perception
of existing studies on e-government services and a second activity of qualitative
validation of the results achieved by said literature review. This validation, composed of
an online Focus Group, where several experts in the theme were involved, allowed to
reach a set of very interesting considerations on which determinants with potential of
more significant influence for the process of adoption of the services of the electronic

government.
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“Tudo o que chega, chega sempre por alguma razdo.”

Fernando Pessoa

“O insucesso ¢ apenas uma oportunidade para recomegar de novo com mais
inteligéncia”

Henry Ford
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1. Introducéo

A presente dissertacdo visa identificar e caraterizar as variaveis que podem influenciar

a adogéo dos servigos de e-Government por parte dos cidad&os.

Neste capitulo ira ser apresentada uma breve introducéo ao trabalho desenvolvido, ao
problema identificado e aos objetivos definidos tendo por base esse mesmo problema. Ira
também ser feita referéncia as motivacGes que levaram a realizacdo do presente projeto
de investigagdo. Termina o presente capitulo com uma breve referéncia a estruturagdo do

documento para melhor entendimento do mesmo.

1.1 Enquadramento

A presente dissertacdo de mestrado enquadra-se na area dos Sistemas de Informacao
(SI), mais propriamente dos sistemas de governacéo eletronica (e-Government), sendo
esta uma area imensamente ampla. Este tipo de sistema tem evoluido gragas aos avangos
verificados ao nivel das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC), que ndo sé
continuam a proporcionar um conjunto de transformacgdes nas sociedades e nas suas
relagbes, como também permitem criar um relacionamento dindmico entre governos e
cidadaos, contribuindo, desta forma, para uma maior eficiéncia nos processos de interagdo
entre ambas as partes e proporcionando um canal fundamental de comunicacdo entre 0s

governos e cidadaos.

As TIC e a sua combinagdo com a Internet no &mbito dos servicos publicos permitiram
o desenvolvimento de uma forma de governanca publica mais horizontal, colaborativa,
flexivel e inovadora, possibilitando um melhor relacionamento entre os cidaddos e
governo (Prado, Ramalho, Souza, Cunha, & Reinhard, 2011). A dita combinag&o, por
consequéncia, permitiu ainda estabelecer um processo vital para a modernizacdo da
Administracdo Puablica, contribuindo para uma melhoria da qualidade dos servigos
prestados (Mateus, 2008).

As Tecnologias da Informagéo (TI) tornaram-se um dos elementos centrais da
administracdo e gestdo dos servicos publicos, podendo a governacéo eletrénica vir ocupar

um lugar de destaque na governagdo. A incorporacdo das Tl permite aos governos



melhorar, ndo sé a eficiéncia interna das acdes de gestdo, como também fornecer uma
melhor qualidade na prestacdo de servigcos publicos aos cidaddos, as organizagdes e as

empresas.

A governacdo eletrénica deve, por conceito, proporcionar a existéncia de uma relacao
dindmica e eficiente entre o setor publico e os cidaddos, sendo esta a base para que todo
0 processo de adocdo se possa afirmar. Todo o processo em si deve, para além de
simplificar o relacionamento entre cidaddos e setor puablico, ter a capacidade de
disponibilizar os seus servicos de forma igual para todos. Ndo deve ser ignorada a
necessidade de investimentos na implementacdo de sistemas de governacédo eletronica,
seja em questdes de seguranca ou em questdes de fiabilidade e desempenho, devem ser
sempre criadas estratégias de implementacdo cujo objetivo tem de passar por oferecer
transversalmente apoio a todos os cidaddos, garantindo a confidencialidade e

transparéncia nos servigos prestados (Manoharan, 2012).

O e-Government ¢ um elemento fundamental na modernizacao de qualquer governo,
sendo tipicamente utilizado como mecanismo para aumentar a transparéncia e
responsabilidade de ambas as partes, tornando a governagdo mais eficiente, orientada para

resultados e centrada no cidaddo (Aggelidis & Chatzoglou, 2009).

O uso das TI no setor governamental oferece grandes oportunidades para melhorar a
qualidade e eficiéncia do servicgo e reduzir despesas governamentais. Uma utilizacdo de
sistemas de governacdo eletronica, eficazes e utilizaveis, proporciona uma melhor e mais
eficiente prestacao de informacao e servigos aos cidadaos, promove a produtividade entre
os funcionarios publicos, incentiva a participacdo dos cidaddos no governo e ainda
oferece poder aos cidaddos (Kim, Kim, & Lee, 2009).

De acordo com Manoharan (2012), o e-Government tem vindo a ganhar uma maior
importancia em varios paises, onde o objetivo é a existéncia de um maior e melhor
relacionamento entre 0s governos e a sociedade, por meio de servicos e informacdes que
se encontram disponiveis online. Em Portugal, os sistemas de e-Government tém vindo a
ser um meio importante de suporte a governacao, ao ponto da propria ANACOM (2011)
indicar que o pais possui um melhor desempenho na prestacao de servigos a sociedade e
relata que “... até 2015, um em cada dois cidadaos e quatro em cinco empresas utilizem

estes servicos”.



Assumindo a importancia dos sistemas de governacdo eletronica, tal como
mencionado acima, foi foco da presente dissertacéo o estudo dos determinantes da adoc¢ao
deste tipo de sistemas de informacdo por parte dos cidad&os.

1.2 Problema e Objetivos de Investigacao

Um dos aspetos mais importantes na prestacéo de servicos de governacao eletronica €
a clara associacdo ao uso das TIC. Havendo causas determinantes da adocdo das TIC, de
uma forma estratégica e ativa por parte do governo, ndo sé para suporte aos seus processos
internos, mas também na melhoria dos servicos prestados a sociedade, é destacado 0 uso
constante das ditas tecnologias por parte dos cidaddos, empresas e organizacdes bem
como a necessidade de perceber este fendmeno ao nivel dos servigos de governagao

eletrénica.

A prestacdo de servicos de governacao eletronica é também muito utilizada pelos
governos, como estratégia para o desenvolvimento dos seus préprios processos internos
e na melhoria dos servicos prestados aos cidadaos e empresas (Diniz, Barbosa, Junqueira,
& Prado, 2009).

Se, inicialmente, os governos estavam focados no uso da tecnologia para melhoria da
eficiéncia e eficacia dos seus processos, desde meados da década passada, esse foco tem
vindo a ser alterado para uma abordagem mais centralizada nos cidaddos (OECD, 2009a).
Apesar dos esforcos para melhorar os servicos prestados a sociedade, os sistemas de
governacdo eletronica ndo conseguiram obter 0s resultados expetados, principalmente
devido a algum desalinhamento entre os servigos disponibilizados, as necessidades e as
capacidades dos cidaddos e organizacfes. Assim, a ado¢do e 0 uso dos servicos do
governo eletrénico ainda se encontram reduzidos, estando distantes de um nivel
satisfatério (OECD, 2009b).

No ambito de um projeto de investigacdo é importante, logo desde o inicio, definir as
questdes essenciais e de maior importancia, para que, desta forma, seja possivel
estabelecer um conjunto de consideragbes claras em funcdo dos dados recolhidos.
Contudo, para alcancar estas consideracbes €& fundamental e determinante o
estabelecimento do objetivo e de forma clara as questdes iniciais da pesquisa (Saunders,
2011).



Para este estudo foram definidas algumas questdes sobre a adocdo de sistemas de
governagdo eletronica por parte dos cidadaos, visando, em dltima instancia, melhorar os
indices de interacdo entre os cidaddos e o0s servicos publicos. De forma genérica, o uso de
sistemas do e-Government apresenta-se vantajoso para a sociedade, sendo este um
processo que (WONG & WELCH, 2004):

» Entrega e presta servi¢os governamentais;
= Cria uma ligacdo virtual entre o governo e os cidad&os;

= Melhora a administracao publica em termos de eficiéncia.

Assim, o problema inerente a realizacdo desta dissertacéo é, entéo, o facto de os niveis
de adocdo de sistemas da governacao eletronica por parte dos cidaddos serem ainda muito

deficitarios.
Neste ambito, coloca-se a seguinte questdo de investigacao:

Quais as variaveis que contribuem a adocdo dos servicos do e-Government pelo

cidadao?

Assumindo a problematica identificada e a questdo de investigacdo atingida, foi
definido um conjunto de objetivos para este trabalho:

= Aprofundar o conhecimento sobre adocdo de sistemas e tecnologias de
informacdo, com destaque para os sistemas de governacdo eletronica;

= Atingir uma lista de determinantes que a literatura sugere que podem influenciar
a adocdo dos sistemas de governacao eletronica;

= Validar a lista de determinantes a atingir, através da realizacdo de uma etapa de
validagéo qualitativa;

= Atingir a resposta para a questdo de investigagdo proposta.

1.3 Metodologia do Trabalho

A metodologia serve para definir a estratégia de investigacdo de modo a responder a
questdo acima mencionada, ou seja, no &mbito deste projeto a identificagdo das variaveis

que podem influenciar a adogéo dos servigos do e-Government por parte dos cidadaos.



Para atingir os objetivos definidos para o presente projeto de investigacdo, foram

estipuladas vérias etapas. A estrutura do projeto de investigacdo pode ser analisada

através da visualizagdo da Figura 1.

Fase Concetual
E-Government

Adogao

Inicio do projeto de investigagao

Definicéo e caraterizagdo do
projeto de investigagéo

Defini¢io do problema
de estudo

Importéncia do estudo

Uso e
manusemamento

Definigéo do
grupo de peritos

Pesquisa e andlise literaria

Objetivos da pesquisa

Fase Qualitativa

Validagao das
variaveis

O l@!

Estudo Focus Group

A J

Varidveis do processo de adogio
do e-Government

A J

Concluséo do projeto de
investigagdo

Metédo de suporte

000

Figura 1 — Fluxograma representativo do presente projeto de investigagéo.

A identificacdo da metodologia do trabalho é sempre uma etapa dificil, pois esta exige

bastante reflexdo, uma vez que terd um impacto significativo no processo de investigacdo

e na forma como este é conduzido ao longo do trabalho.



Para o inicio do projeto, foi definida uma etapa de pesquisa bibliografica, assente no
conjunto de palavras-chave (e-Government, adogdo, uso e manuseamento) relacionadas
com o conceito de e-Government, na sua adocdo por parte da sociedade, no uso e
manuseamento dos sistemas do e-Government. A base teorica a atingir ira servir de

suporte para as restantes etapas do projeto de investigacao.

Para validacdo do conhecimento adquirido na fase inicial, foi definida uma acgéo
qualitativa, neste caso, um online Focus Group que, através da inclusdo de um grupo de
peritos, ira alcancar ensinamento mais apurado acerca das variaveis que podem
influenciar o processo de adogdo de sistemas de governacdo eletronica por parte dos
cidadé&os.

Terminadas estas fases, serd obtido um conjunto de resultados que permitira inferir

conclusdes e consideracdes finais.

1.4 Estrutura da Dissertacéo

Na presente seccdo é apresentado sucintamente a organizacdo e o conteudo do

trabalho. Esta dissertacdo estd organizada em seis capitulos.

No primeiro capitulo, é apresentado como introducdo, o enquadramento do tema de
estudo, onde € descrito a introducdo as TIC e a sua ligacdo ao tema do e-Government.

Também no a&mbito do trabalho e da motivacéo por detras do mesmo.

No segundo capitulo, é apresentado o enquadramento conceptual, ou seja, a parte

conceptual do e-Government, a sua definicdo e beneficios.

No terceiro capitulo, é apresentado a analise qualitativa do tema, a descricdo do

método de suporte utilizado para o estudo (Online Focus Group).

No quarto capitulo, é apresentada a descri¢do dos participantes do Online Focus Group

e os resultados obtidos (analise quantitativa).

No quinto capitulo, é exposta a discussdo dos resultados obtidos, apresentando as

implicagdes tedricas e praticas.

Finalmente, no sexto e Gltimo capitulo, € apresentada uma generaliza¢do de todo o

trabalho desenvolvido nos capitulos anteriores.



2. Enquadramento Concetual

De modo a conseguir enquadrar o leitor no tema em estudo, é apresentado a
contextualizacdo dos conceitos tedricos necessarios para a realizacdo do trabalho, tendo
por base artigos cientificos publicados em revistas, indexados no Journal Citation Reports

(JCR) e conferéncias internacionais, indexadas no Scopus.

2.1 Caraterizacdo do Tema de Estudo

Neste capitulo, irdo ser apresentados os resultados das atividades de pesquisa sobre o
conceito e-Government, a diferenca entre os termos e-Government e e-Governance e
quais as limitacGes e beneficios que a sociedade tem ao adotar 0s servi¢os da governagédo

eletrénica.

2.1.1 Conceptualizacao de e-Government

O aparecimento das TIC e o aumento gradual do acesso por parte dos utilizadores a
Internet, permitiu utilizar o mundo tecnoldgico para a transmissdo da informacao
indispensavel a sociedade atual, como também fazer uso, e fomentar o melhoramento,

das plataformas tecnoldgicas existentes.

O e-Government tem como objetivo proporcionar a sociedade o0 acesso a informacéo
e servicos de cariz publico para satisfazer as suas necessidades. E importante desenvolver
e fornecer orientagdo no uso da Internet, para assim simplificar a interagdo entre o
governo e seus contribuintes (empresas e cidaddos), com a finalidade de manusear e
definir o destino monetario do contribuinte e agilizando a participacdo do cidaddo, no

desenvolvimento da sociedade atual.

O conceito e-Government é um termo genérico para identificar os servigos baseados
na web de agéncias de governo locais. No e-Government, estas agéncias usam a TI,
particularmente a Internet para apoiar as operacfes governamentais. A sua utilizacao €
um meio que possibilita a obtencdo de informagdes, fazer pagamentos e realizar um
alargado leque de outras atividades. Isto é possivel através da rede de alcance mundial,
ou seja, da World Wide Web (WWW) (Sharma, 2004, 2006; Sharma & Gupta, 2003).



Assim, é fundamental compreender o significado do conceito e-Government, sendo

que ndo existe uma so, pois existem diversos autores que o definem de formas diferentes.

Segundo a Comissdo Europeia (EC, 2016), o e-Government utiliza ferramentas e
sistemas digitais para prestar melhores servicos publicos aos cidadaos e empresas, ou seja,
0 e-Government permite usar as TIC para fornecer melhores servicos a sociedade. Sendo
estas tecnologias largamente utilizadas pelos organismos governamentais e pelas
empresas, 0 conceito defendido para o e-Government envolve muito mais do que a

utilizacdo destas ferramentas na interacdo entre estas partes.

O e-Government eficaz obriga a repensar as organizacGes e processos, muda ainda o
comportamento dos servigos publicos de forma a que estes sejam mais eficientes para os
utilizadores. A Comissdo Europeia relata que: “Bem aplicado, o e-Government permite
atodos os cidaddos, empresas e organizacdes realizar seus neg6cios com 0 governo com

mais facilidade, mais rapidez e menor custo”.

Segundo o Grupo Banco Mundial (www.worldbank.org) define (relatério AOCEMA -

Asia Oceania Electronic Marketplace Association): “Governo eletrdnico refere-se ao uso
por parte das agéncias governamentais de tecnologias da informacao (tais como area de
redes ampla, internet e computacdo movel) que tém a capacidade de transformar as
relagbes com os cidaddos, empresas e outros grupos de governo. Estas tecnologias
podem servir uma variedade de fins diferentes: uma melhor prestacdo de servigos
governamentais aos cidaddos, uma melhor interacdo com as empresas e a industria, a
capacitacao dos cidaddos do acesso a informacdo, ou uma gestdo governamental mais
eficiente. Os beneficios resultantes podem ser menos corrup¢ao, maior transparéncia,

maior conveniéncia, crescimento de receita e/ou reducdo de custos”.

Mediante as Na¢des Unidas (www.unpan.org), segundo o relatério AOEMA, define

que: “E-Government é definido como a utilizacéo da internet e da world-wide-web para

fornecer informacdes e servigos governamentais aos cidadéos .

J4, a GBDE - Global Business and Electronic Commerce (www.gbde.orq), define

(relatério AOEMA): “O governo eletronico refere-se a uma situacdo de em que as
agéncias administrativas, legislativas e judiciais (incluindo governos centrais e locais)
digitaliza as operacdes internas e externas e utiliza a rede de forma eficiente para obter

melhor qualidade na prestagdo de servigos publicos”.


http://www.worldbank.org/
http://www.unpan.org/
http://www.gbde.org/

Por sua vez, o Grupo de Trabalho sobre o e-Government no Mundo em

Desenvolvimento (www.pacificccouncil.org), define: “O e-Government € o uso de

tecnologias de informagdo e comunicagdo (TICs) para promover um governo mais
eficiente e eficaz, facilitar servigos publicos acessiveis, permitir um maior acesso do
publico a informacdo e tornar o governo mais responsavel perante os cidadaos. O
governo eletrénico pode envolver a prestagdo de servicos via internet, telefone, centros

comunitarios (self-service), dispositivos sem fios ou outros sistemas de comunicagdo”.

Para além das definicdes expostas pelos 6rgdos executivos, existem outros autores que

definem o e-Government da seguinte forma.

Segundo Rocha, Silva, Lamas, Castro, and Silva (2005): “Governo Eletronico, numa
visdo abrangente, consiste na utilizacdo adequada e vantajosa de tecnologias de
informagdo e comunicagdo por organismos governamentais - sejam eles centrais,
regionais ou locais - nos seus relacionamentos internos, nos seus relacionamentos

’

externos e, particularmente, nos seus relacionamentos com os cidaddaos”.

Por sua vez, Alshehri, Drew, Alhussain, and Alghamdi (2012a) definem: “O Governo
Eletronico é percebido como um meio de fornecimento de informaces e servigos do

governo".

Ja Isaac (2007) refere que: “O uso de Governo Eletronico, especialmente na vertente
baseada na Web, serve para melhorar o acesso as informacdes governamentais assim
como a prestacdo de servicos aos cidadaos, parceiros de negdcio, funcionarios e outros

organismos por parte de entidades do governo”.

Como podemos constatar, estas sdo apenas algumas das definicdes dadas pelos
diversos autores. Contudo, podemos verificar que, definindo o e-Government de diversas
formas, existe um tema que converge em todas estas defini¢cdes. Todos os autores referem
que o objetivo do e-Government é fornecer informacdes e servigos, de forma a obter uma
maior eficiéncia a nivel administrativo, proporcionando uma maior transparéncia e
qualidade dos servigos publicos. A Comissdo Europeia demonstra que, com a utilizagéo
do e-Government, permite aos cidaddos, empresas e organizacOes, realizarem todos os
seus negacios e interagcbes com o governo, de uma forma mais facil, mais rapida e com

custos associados reduzidos.


http://www.pacificccouncil.org/

A governacdo eletronica possibilita aos cidad&@os interagirem e receberem 0s servigos
vinte e quatro horas por dia e sete dias por semana. E de salientar que o e-Government
ainda se encontra em fase inicial de desenvolvimento e a maioria dos governos ja tomou,
ou esta a tomar, iniciativas que oferecam a sociedade os servigos adequados. No entanto,
para que os verdadeiros objetivos dos governos sejam realizados, € necessario reestruturar

e transformar os seus processos empresariais consolidados a longo prazo.

2.1.2 e-Government vs e-Governance

O e-Governance esta para além do objetivo do e-Government. Embora o conceito de
e-Government esteja definido como prestacdo de servi¢cos governamentais e transmissao
de informagdes ao publico, através de meios eletronicos, no caso do e-Governance este
permite a participacdo direta dos cidaddos em atividades politicas que vao para além do
governo, incluindo a democracia eletronica, o voto eletrénico e a participacdo online em
atividades (Jayashree & Marthandan, 2010).

Para muita gente, ainda existe uma consideravel confusdo na explicacdo destes dois
conceitos de e-Government e e-Governance (Palvia & Sharma, 2007), assim, é
apresentada uma definicdo para que ndo haja qualquer sobreposicdo. O e-Government é
utilizado pela parte da administracdo publica, sendo eles organismos do governo ou setor
publico (nacional, regional ou local), na relagdo com o exterior. Por outro lado, o e-
Governance concentra-se simplesmente na administracdo e gestdo dentro da propria
organizacdo, seja ela publica ou privada. Para uma melhor compreensdo dos conceitos,
apresentamos uma tabela (Tabela 1), onde é feito um resumo pelos autores (Palvia &
Sharma, 2007).
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Tabela 1 - Tabela adaptada dos conceitos e-Government e e-Governance (Palvia & Sharma, 2007).

FOCO

Exterior Interior

Setor Publico- Governo e
) E-Government (Extranet e
Organismos da E-Governance (Intranet)
o o Internet)
Administracdo Publica

] Sistema Interorganizacional
Setor Privado E-Governance (Intranet)
— CRM (Extranet e Internet)

Tipo de Organizagéo

Conforme se verifica na tabela apresentada anteriormente, o e-Governance visa gerir
0S recursos organizacionais, ou seja, a parte dos recursos humanos, materiais, maquinas
e o capital tanto para o setor publico como para o privado através da utilizacdo das TIC.
Podemos ainda, designar o conceito e-Governance como Governo para 0 Empregador
(G2E), que permite fazer o gerenciamento das atividades dos funcionérios, de forma
online, podendo incluir informacdes para calcular os seus beneficios, escalas de trabalho,
contacto e colaboracdo com outros funcionarios, seja a qualquer hora e em qualquer
momento. O objetivo do G2E é que permite as agéncias melhorar a eficécia e a eficiéncia,
eliminando atrasos no processamento e melhorando a satisfacdo e a retencdo dos
funcionarios (Garson, 2008). Ja o papel do e-Government permite a interacdo de uma

agéncia governamental com o mundo exterior.

2.1.3 e-Government - Beneficios e Dificuldades Associadas a

Implementacao

O e-Government apresenta algumas carateristicas, tais como a oferta de servicos e
informacdo a sociedade, baseando-se em tecnologias e sistemas de informacéo e
comunicacgéo, que permite a oferta de melhores servicos e possibilitar a integracdo dos

processos. Permite ainda a possibilidade de personalizagdo, concentrando-se apenas na
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eficiéncia dos processos, nos servigos ou na participacdo dos cidadaos e na inovacao.
Com o avango das TIC, proporcionam-se varios beneficios a sociedade através da
disponibilizacio de servigos publicos e acesso a informagdes através de portais. E
globalmente reconhecido que as TIC, promovem uma governacdo mais clara e eficaz.
Alguns beneficios das TIC reconhecidos pela OCDE (CIMSA, 2017) sdo que estas tém
vindo a contribuir na eficiéncia das tarefas de processamento em massa € na
administracdo publica, adotando um foco no cliente, permitindo ainda ajudar as partes
interessadas a compartilhar informacbes e ideias. A governacdo eletronica conduz a
reducdo da corrupcdo, aumentando a abertura e a confianca nos servicos do e-
Government. E de salientar, que a construgdo da confianca entre os governos e 0s
cidaddos é fundamental para a obtencdo de uma boa governacdo, de modo a aumentar a

transparéncia e a responsabilidade nos servigos.

Ebrahim and Irani (2005) identificam, analisam e resumem as dificuldades em

dimensdes com exemplos praticos que incluem:

(1) Infraestrutura de TI;

(2) Seguranga e privacidade;
(3) Habilidades de TI,;

(4) Custos organizacionais;

(5) A adocao da experiéncia eletrénica do governo em organizac@es do setor publico.

Estes autores afirmam que “A tecnologia em si ndo garantiria 0 sSucesso com o governo
eletrénico, mas é necessario que qualquer iniciativa de governo eletrénico garanta que
ela tenha recursos suficientes, uma infraestrutura adequada, um suporte de gestédo de
uma equipa de TI habilitada e TI eficaz e de suporte”. Identificando como potenciais
beneficios a adocdo de uma infraestrutura, em que esta permite melhorar a eficiéncia das
operacOes de administracdo publica, a reducdo de custos e a transmissdo de melhoramento

dos processos de negdcios e servigos.

Devido a existéncia de receios por parte dos cidaddos, em questdes de seguranca e da
garantia de privacidade, sendo, portanto, estes os fatores que podem afetar ainda a
confianca nas iniciativas do e-Government. Assim, é de relatar, deve-se ter sempre em
conta quando estes servicos envolvem informagdes pessoais, tendo atencdo quanto a
aparéncia de indicios de riscos, de vulnerabilidade ou até mesmo a utilizagao abusiva dos

servigos (Belanger, Hiller, & Smith, 2002). Com a elevada taxa de insucesso da adogéo
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dos servicos do e-Government, ou seja, das iniciativas do mesmo por parte da sociedade,
existem diversos autores que identificaram os fatores que contrariam essa tendéncia
(Altameem, Zairi, & Alshawi, 2006).

Na tabela (Tabela 2), é apresentado algumas barreiras a expansdo do e-Government e
desafios que se colocam as iniciativas (P. E. T. Dias, 2015).

Tabela 2 - Desafios e dificuldades das iniciativas do e-Government, adaptado de P. E. T. Dias (2015).

Autores Dificuldades

e Falha de lideranca;

e Existéncia de limitacGes financeiras;

e Divisao digital;

e Falta de coordenacéo;

e Inflexibilidade organizacional;

e Falta de confianca;

e Concecao técnica inadequada.

e Desenvolvimento da infraestrutura;

e Legislagdo e politicas publicas;

e Divisao digital;

e E-Alfabetizacao;

e CondicOes de acessibilidade;

e Confianca;

e Privacidade;

e Seguranca; Transparéncia; Interoperabilidade;

e Gestdo da informacao;

e Disponibilidade e preservacao de dados;

(2010) e Formagéo e marketing;

e Competicdo/colaboracdo publico/privada;

e Gestdo de recursos humanos;

e Estrutura de custos;

e Avaliacdo do cumprimento dos objetivos e metas
propostas.

Eynon and Dutton (2007)

Almarabeh and AbuAli

De modo a conseguir contrariar as limitag0es e a superar as barreiras existentes, que
contribuem para o insucesso da adocdo dos servi¢os do e-Government, 0 governo deve

implementar métodos, por forma a conseguir satisfazer as necessidades da sociedade,
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tendo como objetivo principal, o foco no cidaddo. Alguns dos exemplos que possam
contribuir para 0 sucesso e aumento da taxa de adogéo por parte dos cidadaos, passam
por melhorar os seus servigos eletronicos, disponibilizar toda a informacéo essencial e
relevante para o conhecimento da sociedade, haver sempre uma interacao entre o governo

e os cidadaos, garantir a privacidade e confidencialidade, entre outros fatores.

2.1.4 Adocao do e-Government

Consoante a anlise de um artigo, publicado pelo jornal The Economist, onde indicam
0S pros e os contras do e-Government, de modo a apostar no desenvolvimento de servigos
do mesmo. Para que estes servicos sejam acessiveis e que estejam sempre disponiveis, 0
governo britanico teve de investir uma elevada quantia monetéria, com objetivo de obter
bons resultados, mas que, até agora, conduziu a resultados dececionantes (Economist,
2008). Também Portugal, “aproveita a oportunidade para se modernizar e incentivar a
proximidade para com os cidaddos”, mas para que este objetivo possa ser cumprido é
preciso a existéncia de investimento nos servicos prestados a sociedade, resultando assim
nuns servigos mais eficientes levando a uma maior adogdo dos mesmos (Mateus, 2008).
Numa visdo critica, da conducdo da politica e dos impactos, estes artigos apresentam
algumas vantagens, inconvenientes e aspetos criticos relevantes, de modo a perceber
quais as oportunidades criadas que podem resultar em vantagens efetivas (Economist,
2008; Mateus, 2008):

= Uma oportunidade criada com o e-Government é aproveitar a sua adocdo para
transformar a burocracia de dentro para fora, ou seja, € necessario haver uma
reestruturacdo no seio do e-Government direcionando para uma melhor percecéo e
compreenséo dos utilizadores;

= Qutro aspeto importante, que muitas das vezes é ignorado, € a necessidade da
criacdo de novos sistemas, que estdo destinados a prestacdo de servigos eletronicos, ndo
se limitando apenas a imitar o sistema tradicional, ou seja, ndo centrados no servigo
prestado, mas sim focando no cidadéo;

= Uma outra vantagem, que hoje em dia as novas tecnologias potenciam e que deve
ser utilizada, é o servico multicanal, que permite obter informacBes ou usar 0 servico,

através da utilizacdo da Internet, telemovel, SMS, ou presenga fisica;
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= O sistema deve ser capaz de oferecer servi¢os publicos mais eficientes e de alta
qualidade, envolvendo menos burocracias;

= Um outro aspeto, mas igualmente importante, € o papel que o e-Government
representa para que haja transparéncia dos atos realizados. Devem impor regras iguais
para todos os utilizadores, seja no acesso, no funcionamento e procedimento dos atos
estabelecidos. Proporcionando uma maior visibilidade na prestacéo de servigos, para que
seja mais evidente e visivel a detecdo de fraudes ou corrupgéo.

Tendo em conta estes aspetos mencionados, pode-se obter condi¢des favoraveis para
a criacédo de servicos do e-Government, sustentados em projetos de sucesso e que desta
forma, permita alcancar resultados benéficos na melhoria da eficiéncia, conveniéncia e
acessibilidade dos servigos prestados, quer para o cidaddo como para o estado. Apesar da
existéncia de riscos, é necessario haver grandes investimentos, pois caso ndo sejam tidos
em conta as praticas recomendadas, podem resultar em projetos fracassados, nao
existindo qualquer retorno para o cidaddo bem como para o governo. Um exemplo de um
caso de insucesso ocorreu na Inglaterra, em que nos ultimos sete anos, desperdi¢cou-se um
grande valor monetario em projetos, que acabaram por ser anulados, devido ao mau
investimento realizado com o dinheiro dos contribuintes (Economist, 2008). Também
Portugal, segundo o relatério da Associacdo para a Promocdo e Desenvolvimento da
Sociedade da Informacdo (APDSI, 2003), em 2001 ocupou o 5° lugar no estudo
comparativo da Unido Europeia (UE) em relacdo a situacdo do e-Government, porém em
2002 caiu para 8° lugar, por ndo ter iniciativas concretas que satisfacam as necessidades
béasicas que a UE considera importante.

Apesar da existéncia destes riscos, € importante considerar uma correta adocao desta
tecnologia de forma a ajudar a administracdo publica a obter melhores desempenhos da
mesma. Assim, apesar do pais ndo ter atingido as iniciativas, o responsavel da Unidade
de Missdo Inovacdo e Conhecimento (UMIC) salientou que, até a data 2003, “Portugal
esta no “bom caminho” para atingir a meta” dos projetos do e-Government (APDSI,
2003). E de salientar que a pesquisa realizada trés anos mais tarde, Gltimo ano em que se
visualiza o ponto de situacdo da europa, j& registou um novo progresso no conjunto de
resultados da oferta e sofisticacdo de servigos governamentais na UE (Wauters &
Colclough, 2006). E certo que em Vvarios paises, a crise e as suas consequéncias tém
levado muitos governos a criar planos de ajustamento estrutural para poderem restaurar

0S servigos que prestam a sociedade, mas com as politicas orientadas para os cidad&os
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obrigam a que o setor seja construido de forma mais eficiente, mais simples e mais
proximo do mesmo (FERNANDES, 2015).

Os seus beneficios podem ser observados e alcangados nos paises mais desenvolvidos,
pois estes possuem maior cobertura de servigcos de comunicagdo, maior percentagem de
utilizadores, maiores conhecimentos informéaticos e ainda a existéncia de pessoal
qualificado para o desenvolvimento necessario na prestacdo de servi¢os. Porém, nos
paises em desenvolvimento estes ndo devem ser descartados, pois com a evolucédo podem
vir a ganhar futuramente com o avango da tecnologia permitindo, assim, dar um salto
ainda maior, de modo a atingir um novo patamar tecnoldgico. Portugal, é um dos
exemplos que tem vindo a apostar na modernizacdo da administracdo puablica e no
relacionamento com a sociedade, de modo a promover o aumento da qualidade de vida
dos cidadaos e a criar competitividade entre as empresas (Mateus, 2008). Segundo 0s
estudos da Comissao Europeiaa UNDESA (United Nations Department of Economic and
Social Affairs), mostram que “Portugal esta melhor hoje do que ha 10 anos, e muito
melhor do que ha 20” (FERNANDES, 2015).

De forma a visualizar e a ter conhecimento do ranking em que 0 nosso pais se encontra,
existem investigadores que procuram avaliar o grau de eficacia das medidas anunciadas
pelos governos, para que haja ado¢do dos servicos que sdo proporcionados aos cidadaos

€ empresas.

Existem rankings disponiveis que permitem fazer a avaliacdo do grau de
desenvolvimento e maturidade dos paises com o uso da palavra-chave e-Government, em
que uma das ferramentas presentes € 0 METER (Measurement and Evaluation Tool for
E-Government Readiness). Esta ferramenta EGOVKB (UN E-Government Knowledge
DataBase) permite medir e avaliar a prontiddo do e-Government, permitindo a realizacao
da autoavaliacdo de um determinado pais. Este contém um banco de dados interativo de
conhecimento de governo eletrénico de todos os 193 Estados-membros da Nagdes
Unidas, que foi criado pela Divisdo de Administracdo Publica e Gestdo do
Desenvolvimento (DPADM) do Departamento de Assuntos Econdémicos e Sociais das
Nacbdes Unidas (UNDESA) para fornecer aos governos e a todos os membros da
sociedade acesso a informacdo para pesquisa, educagdo e planeamento propositos. Este
banco de dados interativo de conhecimento do governo eletronico permite visualizar,
classificar e imprimir informac6es do inquérito ao governo eleitoral da ONU (DataBase,
2017). A sua metodologia contém uma série de questdes, que tem como objetivo estimar
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e monitorizar o estado atual dos fatores que afetam o desenvolvimento do e-Government.
Esta ferramenta permite ainda ajudar a identificar as areas-chave, de forma a melhorar e
desenvolver os servigos. Para o conhecimento das carateristicas, a figura 2 mostra o0s
dados estatisticos, relativamente a Portugal referente ao ano de 2016, através da utilizagédo

da ferramenta METER descrita anteriormente.

Portugal

Website

Region Europe
Sub-Region Southem Europe
ncome * High income

Income Value 20,620

Fopulation 10,58%,792

E-Govemnment Development 0.7144
Index Rank 38 of 193

E-Participation Index 0.6610
Rank 50 of 193

e fer fo World Bank classification

5
m

Figura 2 - Dados estatisticos de Portugal.

Na recolha dos dados estatisticos apresentados (Figura 2), foi necesséario selecionar o
pais de escolha (Portugal) e o ano pretendido (2016), para posterior observacéo.
Relativamente ao EDGI (E-Government Development Index) e ao EPART (E-
Participation Index) verifica-se que, Portugal tem vindo a subir de ranking ao longo dos
ultimos anos. Em 2014, Portugal ficou colocado na posicdo 37 onde o numero do indice
de desenvolvimento foi de 0.6900 e o indice de participacdo foi de 0.6471. Ja em 2016,
houve uma ligeira subida de ranking em relacdo ao indice de desenvolvimento da
governacdo eletronica, sendo colocado na posi¢do 38 com o valor de 0.7144 e ao nivel do
indice de participagdo, com valor de 0.6610 (Figura 3). Estes dados sdo referentes a
classificacdo do World Bank, onde o intervalo é compreendido entre 0 a 1, ou seja, a

medida que os elementos se vao aproximando do valor 1, maior € a sua posicao.

17



E-Government (2016 EGDI: 0.7144)

2016 Rank 38
2014 Rank 37
Change +1

E-Participation (2016 EPART: 0.6610

2016 Rank 50
2014 Rank 33
Change +17

Figura 3 - Visdo Geral do EGDI.

Assim, ao longo dos ultimos cinco anos, no periodo entre 2012 e 2016, sendo o ranking
bianual, Portugal em relacéo ao indice de desenvolvimento em e-Government (Figura 4),

segundo as Nac¢6es Unidas “Portugal tem vindo a crescer ” (EGOVKB, 2016).

38

36
34

30
2012 2014 2016

Figura 4 - Evolucéo do indice de desenvolvimento em E-Government, para Portugal.

Com o aumento e evolucdo das novas tecnologias e com o desenvolvimento e evolugédo
do nosso pais, os servicos fornecidos a sociedade pela governacdo eletrénica devem ser
adaptados, de modo a satisfazer as necessidades dos utilizadores. Para tal, o governo,
sempre que possivel, deve recolher toda a informac&o essencial que os cidaddos expdem,
para que 0s servi¢os possam vir a ser modificados, de forma a que estes possuam 0s
requisitos fundamentais e necessarios de forma a “capturar” a sociedade para a sua

utilizacdo, de modo a proporcionar o aumento da taxa de adocao no futuro.
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2.2 Aceitacdo, Adocdo e Uso de Sistemas a Governacao

Eletronica

No seguimento da pesquisa bibliografica realizada, que teve como base de pesquisa
artigos cientificos publicados que abordam o tema em estudo, foram analisados 77 artigos
cientificos, sendo esta lista reduzida a 48, tendo como critérios de selecdo titulo, a
abordagem metodoldgica e a contribuicdo. Ap6s uma andlise detalhada a estes artigos,
foram recolhidos os dados necessarios e relevantes sobre a adocéao, a aceitacao e 0 uso
dos servicos do e-Government. Mediante a analise realizada, foram identificadas todas as
variaveis que contribuem na adocéo e ainda na identificagdo dos modelos utilizados pelos

autores.

Apesar de cada autor ter o seu ponto de vista em relacdo aos fatores que influenciam a
adoc¢do dos servicos da governagdo eletronica, todos eles defendem que os principais
fatores sdo: o fornecimento dos servicos do e-Government e a adocdo por parte da
sociedade. Assim, € apresentado um resumo de alguns artigos de estudo de cinco autores
mais citados na plataforma Google Scholar (sistema de pesquisa eletronica de artigos
cientificos), onde as palavras-chave utilizadas na pesquisa bibliografica foram: e-
Government e adocao. O critério de corte utilizado na selecdo, foram autores com nimero
de citacdes superior a 20.000, onde os autores Venkatesh, Thong, and Xu (2012) foram
0s mais citados possuindo o valor de 125.460 citacdes. Foi também feita uma selecdo de
artigos que foram publicados entre o ano de 2002 e 2017.

Os autores Warkentin, Gefen, Pavlou, and Rose (2002) afirmam que, para aumentar a
adocdo dos servicos da governacao eletronica, a confianca do cidaddo é um importante
decisor da adocdo da governacdo eletrénica. Para que os governos nacionais e locais
consigam reduzir os custos associados as reestruturacGes dos sistemas e para gque 0S
servigos sejam recetivos aos cidaddos, é importante o estabelecimento da confianca nos

servicos online que fornecem a sociedade.

Em alguns paises, existem autores que realizam os estudos sobre o e-Government
implementado no mesmo pais. Um exemplo de um pais onde o e-Government esta
implementado é o Canada, que é considerado como lider mundial da maturidade do
e-Government nos ultimos cinco anos, mas que ultimamente viu a sua taxa de adogéo

cair. Segundo Kumar, Mukerji, Butt, and Persaud (2007), que fazem o estudo da adogéo
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da Internet, propondo um modelo concetual de adocao, colocando os utilizadores como
prioridade principal do e-Government. Concluindo que o sucesso dos esforgos para a
aceitacdo do e-Government depende, essencialmente, da utilizagcdo dos servigos por este

fornecidos por parte dos utilizadores.

Enquanto existem autores que apostam na confianca dos cidad&os, sendo eles o fator
mais importante para a adogdo dos servicos, outros apostam que o design de servigos
tornam-se cada vez mais importante para os cidadaos (Venkatesh, Chan, & Thong, 2012),
levando a que os esforgos estejam concentrados na concecao de servicos da governacao
eletronica. Houve um estudo que identificou a confianca e o risco percebido como
influenciadores da tecnologia (Baabdullah, Dwivedi, & Williams, 2014). Para a previsao
de inten¢bes de comportamento do consumidor em relagdo ao uso da Internet e dos
servicos do e-Government, € preciso que estes garantam seguranca total, captando os

cidadaos para o uso das TI.

Ja Venkatesh, Thong, et al. (2012) criaram um modelo UTAUT 2 (Teoria Unificada
de Aceitacdo e Uso de Tecnologia 2), a partir do modelo antecedente UTAUT (Teoria
Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnologia). Os autores estudaram a aceitacéo e 0 uso
da tecnologia num determinado contexto de consumo, onde os resultados obtidos foram
conseguidos através de um inquérito online. Segundo o estudo atual, mostraram que, no
contexto do uso da tecnologia por parte dos consumidores, os efeitos da motivagédo
hedonica, do preco e do habito sdo varidveis complexas. Confirmando os papéis destas
variaveis, que sdo influenciadoras no uso da tecnologia e que sao adaptados no contexto

do consumidor, da aceitacdo e do uso da tecnologia.

Para que a taxa de adocdo possa aumentar, é essencial medir a intencdo de usar e de
satisfazer a sociedade através das suas perspetivas, ou seja, através do uso do sistema. E
essencial saber a opinido da sociedade e para que isto seja possivel, é necessario a
existéncia de recursos que permita aos cidadaos transmitirem todas as suas davidas e até
mesmo sugestdes, de modo a que estes dados sejam recolhidos de forma a serem
analisados posteriormente. Os responsaveis pelo sistema, apds a analise dos dados, devem
criar meios e solucgdes de forma a puder satisfazer as necessidades da sociedade, levando
a que os cidadd@os adotem estes servi¢os. O objetivo é ajudar o governo a melhorar e a
utilizar plenamente o potencial do sistema como uma ferramenta util, para um pais

transparente e livre de corrupcao (Rana, Dwivedi, Williams, & Weerakkody, 2015).
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Apbs a analise dos estudos, foram identificadas todas as variaveis de cada artigo
cientifico e apresentadas numa tabela. Assim, para cada artigo cientifico, € assinalado
com uma cruz (X), as suas variaveis (ver em anexo A). Para uma versao mais curta da
tabela, foi criada uma outra tabela onde se encontram as variaveis dos artigos cientificos
(coluna da esquerda), com o seu numero de ocorréncias (coluna da direita).

Contabilizando assim, o nimero de vezes que a variavel esteve presente.

Tabela 3 - Tabela com o nimero de ocorréncias de cada variavel.

Trust 28

Perceived Ease of Use 40
Social Influence 37
Attitude 12

Effort Expectancy 34
Performance Expectancy 34
Compatibility 5
Internet Skill 2
Quality 9

User Acceptance 2
Management Readiness 4
Sensitivity to Cost 4
Usability 2
Computer Resource Requirement 2
Technical Support Provision 2
Security Provision 2
Efficiency of Services 4
Perceived Credibility 2
Internet Accessibility 2
Relative Advantage 6
Facilitating Conditions 33
Image 8

Efficiency 4
Effectiveness 2
Extrenal Pressure 2
Perceived Usefulness 32
Perceived Behavioural Control 8
Perceived Risk 19
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Habit 8

Perceived Safety 2
Perceived Benefit 4

Use Behavior 17

Intention to Use 21
Availability of Wireless Technology 2
Behavioural Intention to Use 15
Trust of Internet 11

Trust of intermediary 2
Previous Use of an E-government Service 2
Security 13

User Satisfation 6
Demographic Factors 27
E-government Adoption 8
Personality Characteristics 2
Technology Use 2
Behavioral Intention 16
Propensity to Trust 2
Perceived Organizational Trustworthiness 2
Privacy Concerns 9

Trust on e-Government 15
Information Quality 6
Systems Quality 4

Service Quality 6
Perceived Satisfaction 6
Trust in Technology 4
Internet Experience 8
Confidentiality 7
Perceived Public Value 4
Culture 9

Internet 1
Self-Efficacy 6

Getting Information 4
Seeking Public Service 2
Intention to Conduct Transactions 4
Hedonic Motivation 6

Price Value 4
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Consoante a tabela das variaveis (Tabela 3), fez-se a selecdo das dezassete variaveis
com maior frequéncia nos artigos cientificos de pesquisa. Com isto, selecionou-se as
variaveis (Tabela 4) com o numero de ocorréncias superior a dez, considerando assim
este um valor base aceitavel para a consideracdo da variavel como sendo relevante a luz

da literatura existente.

Tabela 4 - Tabela com as dezassete variaveis mais ocorrentes.

Variaveis Numero de Ocorréncias
Perceived Ease of Use 40
Social Influence 37
Effort Expectancy 34
Performance Expectancy 34
Facilitating Conditions 33
Perceived Usefulness 32
Trust 28
Demographic Factors 27
Intention to Use 21
Perceived Risk 19
Use Behavior 17
Behavioral Intention 16
Behavioural Intention to Use 15
Trust on e-Government 15
Security 13
Attitude 12
Trust of Internet 11

Apbs a analise do nimero de ocorréncias de cada variavel, conclui-se que a variavel
que tem vindo a influenciar o cidaddo na adogdo dos servicos do e-Government é:
“Perceived Ease of Use” (Facilidade de Uso Percebida), ou seja, mediante a analise dos
artigos cientificos de pesquisa, esta variavel esteve presente em 40 dos 48 artigos (Figura
5).
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Figura 5 - Varidvel mais ocorrente nos artigos cientificos.

A variavel “Perceived Ease of Use” sendo externa refere-se as carateristicas e ao
processo de desenvolvimento do sistema e € umas das variaveis envolvidas no modelo de
Davis (1989), no qual quantifica o grau na qual um utilizador acredita que ao utilizar o
sistema esté livre de esforgos. Geralmente sdo utilizadas as quatro seguintes questdes para
o teste de modelo (Davis, 1989):

= A minha interacdo com o sistema é clara?
= Interagir com o sistema, ndo vai requerer muito do meu esforgo?
= Acho o sistema de fécil utilizacdo?

= E facil aprender para posteriormente utilizar o sistema?

Resumido, a variavel “Perceived Ease of Use” esta relacionada com o grau em que
uma pessoa acredita que, ao utilizar um determinado servigo, este deve ser livre de
qualquer esforco e tem que haver sempre a facilidade de interacdo entre os utilizadores e
0 sistema.

Assim, este estudo permitiu recolher as variaveis identificadas pelos autores, que
influenciam a intencdo de usar os servigos do e-Government e as suas relagdes causais

com o modelo escolhido. Verificou-se, deste modo, que os modelos mais utilizados de
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acordo com os resultados foram os modelos: TAM (Modelo de Aceitacéo de Tecnologia),
UTAUT e UTAUT 2. Conforme se visualiza, o TAM foi 0 modelo mais utilizado, estando
presente em 20 dos 48 artigos de estudo (Figura 6).

25
20
15
10

TAM UTAUT UTAUT 2

Figura 6 - Modelo mais presente nos artigos.

O modelo TAM é amplamente utilizado em sistemas de informacdo para estudar a
aceitacdo da tecnologia por parte do utilizador, tendo sido amplamente utilizado para
explicar o uso das TI (Davis, 1989). De acordo com 0 TAM, a intencdo de um utilizador
usar as Tl, que € frequentemente usada como proxy para 0 uso das mesmas, € determinada
pela atitude, e esta é determinada por duas crencas: a utilidade percebida e a facilidade de
uso percebida. Estudos empiricos que usam o modelo TAM, mostraram que é um modelo

robusto e simples (Davis, 1989).

UTAUT foi formulada por Venkatesh, Morris, Davis, and Davis (2003), em que este
consiste em quatro conceitos: expetativa de desempenho (PE), expetativa de esforco (EE),
influéncia social (SI) e, por fim, condicGes facilitadoras (FC). Estes quatro conceitos
principais sao as varidveis independentes que influenciam as variaveis dependentes, isto
¢, as comportamentais e as de uso, respetivamente. Os atributos género, idade, experiéncia
e a utilizacdo voluntaria do sistema, influenciam indiretamente as variaveis dependentes

através dos quatro conceitos principais, acima mencionados.

No caso do modelo UTAUT 2, este € uma estrutura tedrica derivada dos modelos
TAM e UTAUT, sendo este um poderoso quadro de previsdo proposto por Venkatesh,
Thong, et al. (2012). O UTAUT 2 pode efetivamente explicar e analisar 0s
comportamentos de aceitacao da tecnologia por parte da sociedade.
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Apos a identificacdo das dezassete variaveis mais ocorrentes, estas foram classificadas
como sendo as mais influenciadoras na adocao dos servigos da governacdo eletrénica por
parte da sociedade, mediante a anélise dos artigos cientificos publicados. E de salientar
que os cidad&os, ainda estdo a comecar a obter informacdes mais significativas sobre 0s
beneficios e as consequéncias do uso dos servicos do e-Government. Portanto, a variavel
de facilidade de uso percebida (PEOU), € importante e tera grande impacto na adocao da
governacdo eletronica por meio da facilidade de interacdo entre o0 governo e 0s
utilizadores, para que, deste modo, leve o utilizador a interagir sem receios, conduzindo
assim a adogdo dos servicos da governacgdo eletronica. Estas variaveis sdo importantes,
pois permitiram extrair fatores que influenciam o comportamento do utilizador na adogéo

de servicos eletrénicos do governo, como meio de perceber a sociedade.

Os artigos estudados na revisdo bibliografica indicam, repetidamente, que a falta de
interacdo entre o utilizador e o sistema dificulta a adogdo, dai a presenca constante da
variavel PEOU. Assim, através deste estudo, a analise e a caraterizacdo das variaveis e
dos modelos de aceitacdo e utilizacdo do e-Government, é a base para a analise qualitativa

do tema deste projeto de investigacao.

2.3 Importancia do Estudo do Tema

Os servicos da governacdo eletronica devem estar disponiveis em meios de
comunicacdo adequados e acessiveis para todos os cidaddos da comunidade, por isso é
que a sua adocgéo ainda se encontra mundialmente a um nivel satisfatério (OECD, 2009b).
Embora a populacao ja adote os servi¢os do governo eletronico, a taxa de interagdo com
0s governos ainda se encontra baixa, levando ao insucesso das iniciativas do
e-Government. O acesso a informacdo e a sua disponibilizacdo deve ser feita através do
uso dos meios de comunicacdo. Porém para que ocorra a ado¢do dos servicos pelos
cidaddos, estes devem ser acessiveis e adequados, de modo a conseguir satisfazer as
necessidades de cada um. Assim, a adogéo dos servicos do e-Government, pela sociedade,

é essencial para 0 aumento da taxa de adogao.

De forma a contribuir para o conhecimento sobre a adocdo dos servi¢cos do
e-Government e para a recolha de dados essenciais e importantes, 0 objetivo deste estudo

é analisar outros estudos quantitativos sobre a tematica. Os objetivos de estudo passaram
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por identificar artigos cientificos da ultima década sobre o tema e fazer o somatorio de
artigos consoante o ano. Este estudo permitiu realizar uma pesquisa bibliogréfica, no
ambito internacional, sobre a adog&o dos servicos, contribuindo para a identificagdo das
variaveis que influenciam a aceitacdo e a utilizacdo do e-Government por parte dos

utilizadores.

Mediante a evolucgéo dos artigos, no periodo de 2010 e 2017 e durante a analise dos 48
artigos, verificou-se que o ano de 2014 foi o ano com maior nimero de publicacdes
contando com 7 artigos publicados sobre o tema em estudo observando-se, assim, que

nos Ultimos quatro anos tem vindo a diminuir (Figura 7).
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Figura 7 - Evolugdo do ndmero de publicacfes de artigos.

Até agora, 0 nimero de artigos publicados é de trés artigos, mas ainda existe a
possibilidade de haver um aumento do nimero de publicacBes sobre o tema de estudo,
devido a crescente adogdo dos servigos eletronicos pelos cidaddos. Resumindo, este
estudo permitiu mapear os estudos quantitativos sobre a adogdo do e-Government, no
ambito internacional. Apds a analise da evolucdo do nimero de publicacdes utilizadas
para este estudo, observou-se que o ano de 2014 contou com mais artigos publicados.
Verificando nos anos seguintes uma diminuigdo do numero de publicagdes, como se pode
verificar na figura 7, ndo quer dizer que o interesse de publicagdes relacionadas com o
tema seja devido a existéncia de menor interesse por parte dos investigadores. Assim, é

fundamental ter um governo aberto, pois este deve transmitir transparéncia e “capturar”
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a participacao dos cidaddos, devendo haver para tal sistemas acessiveis para atingir o

meio.

Este estudo permitiu demonstrar que ainda pode haver a possibilidade de pesquisas
futuras e contribuiu para a compreensao da evolugdo e do cenario das publicacdes, que
englobam o tema de estudo, ou seja, a aceitagdo e o0 uso dos servigos por parte da
sociedade. Mediante os artigos cientificos analisados, visualiza-se que é uma tematica
com potencial de pesquisa, onde os aspetos relacionados com comportamento e adocgéo
dos cidadaos, a transmissdo dos servicos do governo e outros fatores sobre a tematica

precisam ainda de ser desenvolvidos para dar, assim, continuidade de pesquisa.
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3. Andlise Qualitativa do Tema

Neste capitulo é apresentado o estudo, baseado num Online Focus Group, realizado
no ambito do presente projeto de investigacdo, que permitiu identificar as variaveis mais
relevantes para o processo de adogédo do e-Government, utilizando para isso um grupo de
peritos com perfis diversificados. Comegamos o presente capitulo por realizar um
enquadramento tedrico, apresentando, de seguida, a descricdo e caraterizacdo das etapas
deste método de suporte ao estudo qualitativo.

3.1 Online Focus Group

Na escolha da metodologia, de forma a abordar o tema em estudo, baseia-se sobretudo
na pesquisa qualitativa. Isto vai permitir ter um contato constante e uma maior
aproximag&o com os participantes, fazendo assim a recolha dos factos mais significativos
e percetiveis no contexto do estudo. O estudo qualitativo € interessante pelo facto de
conseguir recolher as perspetivas mais significantes do pablico, em relacdo a tematica,
permitindo, assim, a obtencdo de resultados. A investigacdo qualitativa depende dos
objetivos da pesquisa quantitativa, através da utilizacdo de questionarios com diversas
classificacbes, permitindo analisar a parcela em estudo, com objetivo de obter

informacdes com sentido e significado.

Ainda que o método de investigacdo utilizado tenha sido o Online Focus Group, este
baseia a sua existéncia e funcionamento no conceito (anterior) de “Focus Group”,
aproveitando todas as suas indicacdes e diretivas ao mesmo tempo que, fazendo uso das
mais recente TIC e da possibilidade de colaboracao online, implementa uma interagao “a
distancia” por parte de todos os peritos. O método Focus Group teve origem na sociologia
surgindo com Merton (1956), ha mais de 40 anos, sendo inicialmente utilizado como
instrumento na area de Marketing. Caplan (1990) define o Focus Group como sendo
“pequenos grupos de pessoas reunidas para avaliar conceitos ou identificar problemas”.
O Focus Group € ainda hoje amplamente utilizado em varias areas de investigacao
(Anshari, Almunawar, Shahrill, Wicaksono, & Huda, 2017; M. Oliveira & de Freitas,
1998), como se pode visualizar pela tabela 5, que contém o nimero total de citagdes para

cada ano.
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Tabela 5 - Nimero de citagGes sobre o tema Focus Group.

4.558 5.948 7.588 5.5432 | 60.025 | 55.993

Através da andlise da tabela anteriormente sobre o tema Focus Group, verifica-se que
0 ano com maior nimero de citagdes com valor de 60.025 foi em 2015. E de confirmar
que ao longo dos dltimos 7 anos, 0 método de Focus Group tem vindo a ser utilizado

pelos investigadores, apesar da ligeira descida do ano 2015 para o ano 2016 (Figura 8).
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Figura 8 - Evolugdo ao longos dos 7 anos sobre o método Focus Group.

Ja na érea da educacdo e psicologia, Vaughn, Schumm, and Sinagub (1996) defendem
que o Focus Group é uma técnica qualitativa que tem como objetivo aprofundar o

conhecimento das necessidades dos participantes.

Morgan (1996) considera 0 método como uma técnica qualitativa, onde as reacdes dos
participantes no decorrer da entrevista sdo controladas, fazendo o registo das suas reacdes
e experiéncias. Através destas entrevistas em grupo e da discussdo decorrente, consegue-
se recolher o maximo de informacdo e saber quais as necessidades das pessoas. Para
confirmar esta afirmacéo, Zweizig (1994), referenciada por C. A. Dias (2000), refere que
“0 esforgo combinado do grupo produz mais informagdes e com maior riqueza de
detalhes do que o somatorio das respostas individuais”. Mais tarde, Morgan (1998)
apresentou as vantagens do método Focus Group, considerando que a sua utilizacéo

permite aos investigadores recolher um conjunto mais alargado de observacdes, quando
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comparado com a técnica de entrevistas individuais. A reunidao em grupo revela-se assim
de vital importancia, pois vai permitir a recolha de informacGes através das opiniGes e
comportamentos demonstrados pelos participantes, obtendo-se uma poupanga em
recursos e tempo. Os dados recolhidos por esta técnica, por vezes, sao dificeis de analisar,

pondo em causa a sua validade.

De uma forma resumida, o método de suporte, Focus Group ou como o nome indica
discussdo em grupo, consiste em reunir um grupo de pessoas com objetivo principal de
haver um dialogo e verificar as reagcdes sobre um determinado assunto, recolhendo uma
vasta quantidade de informagdo qualitativa num determinado espago de tempo
relativamente curto. A pesquisa pode ser feita com um grupo homogéneo, com a
constituicdo de cerca de seis a oito pessoas (M. Oliveira & de Freitas, 1998), concentradas
num dnico local, com duracdo maxima de uma hora e meia a duas horas. O avaliador
deste grupo vai estabelecendo tépicos ou perguntas em relagdo ao tema em estudo ao
grupo de participantes, dando balango assim a discussao. O dialogo é de forma livre, ndo
havendo a necessidade da existéncia de qualquer constrangimento, apenas com o decorrer

da discussao seja possivel recolher todas as informacdes possiveis.

Com a rapidez que o Focus Group gera informacdes, deve-se estar preparado para o
dialogo com os participantes, tendo a maxima concentracao na discussao e recolher toda
a informacéo possivel. Considerando esta técnica na pesquisa qualitativa, esta aplicacdo
é muito util (Kotler, 2000), sendo muito utilizada em vérias areas, nomeadamente nas

ciéncia sociais, na area dos sistemas de informag&o e em outras areas importantes.

Algumas das carateristicas gerais que este suporte possui tais como: utilizada para a
pesquisa qualitativa; homogeneidade dos participantes em relacéo a pesquisa; a discussao
tem entre 8 a 12 participantes; costuma durar entre uma hora e meia a duas horas; existe
um moderador, que ajuda o grupo a interagir dentro do topico de pesquisa e geracdo de
dados, que sdo transformados em informacBes (Taufmann, 2011). Assim esta técnica
pode ser utilizada isoladamente ou associada a outras técnicas, permitindo com que seja

possivel reforcar um plano de investigagdo (M. Oliveira & de Freitas, 1998).

Conforme a definicdo do método de suporte Focus Group descrito anteriormente,
indica que este método permite obter informacOes Uteis, importantes e de qualidade,
sendo estas baseadas em opinides classificadas pelos participantes. A forma de obter estas

informagdes passa pela realizacdo de um questionario de validagdo de modo online em
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que os participantes classificam o grau de importancia de cada variavel de forma a obter
respostas direcionadas para 0 mesmo. Segundo os autores da Silva Schrdeder and Klering
(2009) relatam que “a utilizagdo de grupos focais (focus groups) como técnica de
pesquisa representa uma alternativa interessante para o desenvolvimento de estudos
qualitativos”. Para este método o grupo de participantes normalmente é constituido por
6 a 10 participantes, tendo ja definido anteriormente para esta etapa pratica uma amostra
inicial de 7 participantes, estando este valor dentro do intervalo estabelecido pelos

autores.

Com as potencialidades provenientes da utilizacdo de suportes informéticos e
tecnologias, uma alternativa da entrevista fisica € através da organizagdo de Online Focus
Group (OFGs), também este denominado por E-Focus Groups (Electronic Focus
Groups), que permite realizar as entrevistas de forma virtual através do auxilio de
ferramentas como email, chats e foruns de discussdo (da Silva Schroeder & Klering,
2009). De forma resumida, esta técnica é considerada uma possibilidade para a pesquisa
qualitativa, onde se tem como influéncia as TI, em especial da internet, sendo este
aplicado de modo online, usando como auxilio ferramentas como por exemplo o email,

um férum ou através de uma rede social.

Esta técnica OFGs torna-se vantajosa neste caso de investigacdo, por permitir que
formularios de levantamento sejam preenchidos online; pode ser atrativo para 0s
participantes que se sintam desconfortaveis em manifestar pessoalmente um determinado
tema; permite 0 acesso de pessoas ou profissionais que dispdem de pouco tempo livre
para participar numa pesquisa; a questdo do anonimato torna o processo mais efetivo; a
interacdo realizada através do uso de um computador, reduz a ansiedade dos participantes
e deste método, garante ainda a disponibilidade de materiais de base para a discusséo (da
Silva Schroeder & Klering, 2009) . Também esta técnica possui algumas desvantagens
como por exemplo, os participantes devem ter acesso a computadores, sendo fundamental
uma familiaridade com a tecnologia; a existéncia de erros de digitacdo, devido a rapidez
com que sdo digitados os textos; a discuss@o pode perder o foco mais facilmente do que
numa sessdo presencial e é dificil interpretar os momentos de siléncio ocorridos nas
reunides (da Silva Schroeder & Klering, 2009). Este método OFGs pode ser utilizado em
pesquisas no campo da administragdo, tendo como possibilidades: marketing, controlo de

qualidade no ambito da prestacdo de servigos, na gestdo de pessoas para a avaliacao,
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planificacdo, podem ser utilizados para pesquisas relacionadas com os sistemas de

informacdo e em estudos organizacionais (Quinn, 2002; Sweet, 2001).

Embora o método OFGs possa ndo ser adequado em todas as situagdes, existe a
vantagem de tirar partido do uso das tecnologias para reunir um grupo de participantes
separados pela distancia em um ambiente online que incentive a discussao interativa
(Kenny, 2005). Assim, esta aplicacdo de OFGs tornou-se a ferramenta ideal para este

estudo com foco qualitativo.

3.2 Definicdo e Caraterizacao das Etapas

Para atingir o objetivo principal do Focus Group, que permite identificar as percecdes,
sentimentos, atitudes e ideias que 0s participantes apresentam a respeito do tema em
estudo, € necessario procedermos a definicdo e caracterizacdo das etapas que o método
possui. Assim, antes de qualquer procedimento é necessario realizar um planeamento,
onde ¢ definido o objetivo da investigacdo, isto é, o que se pretende e quais as metas
especificas a serem alcangadas. Apos estabelecer o objetivo, deve ser elaborada uma lista
de questBes para a discussdo, servindo como guia de entrevista para 0 moderador

responsavel.

Segundo o manual técnico, onde descrevem o método de suporte, este € constituido
por cinco passos importantes (QREN, 2004). Primeiramente é necessario haver uma
selecdo de participantes, em que o grupo € escolhido no sentido de garantir que haja um
determinado grau de homogeneidade. O grupo de candidatos selecionado é de cerca de
seis a oito pessoas em que este grupo (M. Oliveira & de Freitas, 1998), sendo pequeno,
permite que haja a participacdo de todos, ndo havendo qualquer tipo de isolamento de
nenhum participante. O espaco deve ser aberto e livre, de forma a proporcionar um
ambiente agradavel aos participantes para que estes estejam a vontade para expor as suas
ideias e opinides.

Como segundo passo, € preciso haver uma selecdo e formacao de moderadores, pois 0
papel deles é fundamental e decisivo para o sucesso da discussdo do grupo participante.
Este grupo de moderadores escolhido convém que tenha competéncias e boas capacidades
de comunicagdo com o grupo, com o intuito e sentido de conseguir dar inicio e

continuidade a discusséo.
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No terceiro passo, sdo definidos os topicos da entrevista, em que € necessario ter
especial atencdo aos topicos abordados, para que se consiga deter a participagdo de todos
0s participantes envolventes, pois séo eles o fator elemento para a recolha da informagéo
para a pesquisa. A lista de questbes basta possuir cerca de cinco perguntas, onde é
necessario ter atencdo para que as mesmas, desde que sejam definidas de forma cuidada
e organizada, tenham uma sequéncia logica. O avaliador que assiste a discussdo tem como
objetivo envolver o méximo de participantes possiveis, quando apresenta a questao, para

que ndo haja isolamento de nenhum participante.

O quarto passo € a discussao. Quando colocada a questéao, é dada o inicio da discusséo,
para que seja possivel obter as opinides dos participantes sobre o tema em estudo. A
medida que a discussdo vai avangando, 0 moderador tem de fazer o gerenciamento para
que esta seja 0 mais relevante possivel. Por fim, o Gltimo e quinto passo € a analise e
discussdo dos resultados obtidos. A informacdo dada pelos participantes € recolhida e
codificada no sentido de organizar os resultados.

Assim, com o0 método Focus Group obtém-se toda a informacao detalhada sobre os
valores e opinides expressadas pelos participantes e, com a participacdo de todos 0s
elementos envolventes, é possivel obter 0 maximo de informacdo importante e de
qualidade, onde se visualiza as argumentacdes de cada um, de forma a conseguir

concretizar a validacdo dos dados da pesquisa.
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4. Apresentacdo e Analise dos Resultados Atingidos

Neste presente capitulo iremos apresentar a caraterizacdo do grupo participante do
método de suporte Online Focus Group, realizado no ambito do projeto de investigacao

e onde também serdo apresentados os resultados atingidos.

4.1 Caraterizacao dos Participantes do Online Focus Group

Os estudos do método de suporte Online Focus Group assentam na realizagdo de um
questionario a um grupo de participantes de vérias especialidades e setores. O processo

de recolha foi feito online, permitindo realizar a validagdo das variaveis em estudo.

Para o estudo, a aplicacdo do método Online Focus Group seguiu duas etapas.
Primeiro, os participantes do OFG foram escolhidos até chegar a um grupo
multidisciplinar de participantes com varias especialidades e com diferentes atividades
profissionais, tais como administradores de microempresas, professores de ensino

superior, diretores de servigos da administracdo publica e especialistas em TIC.

Tabela 6 - Painel do Focus Group demografia individual.

. o Experiéncia
Nivel de Educacéo Grupo Profissional o
Profissional (anos)
. . Administragéo | Companhias
Graduacdo | Mestres| PhD | Académicos o ) 0-5 | 5-10 >10
Publica Privadas
14% 29% | 40% 43% 43% 14% - |43% | 57%

Os especialistas selecionados sdo de diferentes instituicdes, localizadas em diversas
regides e com habilitacdes académicas diferentes (Tabela 6). Em segundo lugar, um
questionario inicial, composto por todas as varidveis resultantes da andlise da literatura
anterior, que foram fornecidas a todos os participantes do OFG e também foi criado um forum

de discusséo privado para estimular o grupo para a discussao.

Como mencionado no capitulo 3, autores afirmam que a constituicdo do grupo de
participantes para o0 meétodo Focus Group deve ser de 6 a 8 (M. Oliveira & de Freitas,
1998) ou de 8 a 12 participantes (Taufmann, 2011). Para o estudo inerente ao presente
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projeto de investigacdo foi definida um grupo de 7 participantes, no sentido de haver um

determinado grau de homogeneidade.

4.2 Caraterizacao das Variaveis em Estudo

No que diz respeito ao presente estudo, consoante o enquadramento concetual,
apresentada no capitulo 2, onde foi realizada a recolha das variaveis de artigos cientificos,
que mediante o ponto de vista, s&o estas as que mais influenciam na adogéo dos servicos

do e-Government por parte da sociedade.

Como o numero das variaveis era relativamente elevado, foram utilizadas as 17
variaveis, do total das 65 variaveis identificadas aquando da revisdo da literatura. Foi
ainda acrescentada mais trés variaveis no segundo envio do questionario de validacéo a
pedido dos participantes do método de suporte Online Focus Group, para uma maior

correlacdo das variaveis (Figura 9).

E de salientar que antes de qualquer processamento das respostas, apos o envio do
questionario de validacdo aos peritos, obteve-se um email onde foi feito um pedido por
parte dos peritos de um acréscimo de mais trés variaveis para que pudesse haver uma
correlacdo do grau de importancia das restantes variaveis. O acréscimo das trés variaveis
foram consoante 0 nUmero de ocorréncias aquando da revisdo literaria, sendo
posteriormente enviado aos peritos um novo questionario de validacdo. Assim, este
processo foi composto em dois envios, onde apenas foram consideradas para o tratamento

das respostas, as do segundo questionario de validacéo.
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Trust Of The Internet
Trust On E-government

Effort Expectancy

Percaed Usefulness Behavior Intention To Use T[' U St

Social Inflience Faciliting Conditions

Perceived Ease Of Ise=>
u UI'eAttitUd erceived Ris

- Demographic Factors
QUB|Ity Intention To Use

Behavior Intention

Figura 9 - As 20 varidveis utilizadas para o inquérito.

Estas varidveis foram selecionadas para o questionario, sendo apresentadas
detalhadamente na tabela 7, com a sua descricéo e referéncias aos estudos onde as mesmas

foram identificadas, mantendo o seu nome em inglés e respetiva definicéo.

Tabela 7 - Descrigao das variaveis

Variaveis Descricéo Presenca Literaria
(Al-Hujran, Al-Debei, Chatfield, &

Migdadi, 2015; Alharbi, Papadaki,
& Dowland, 2016; Alshehri, Drew,
Alhussain, & Alghamdi, 2012b;
Os servicos de e-Government, Baabdullah et al., 2014; Belanche,
devem ser fornecidos de uma | Casalo, & Flavian, 2012; Bwalya &
Trust forma precisa, consistente € | o5y 2010; L. Carter & Bélanger,
oportuna, de modo a ter uma
total confianca nos servicos. 2005; L. Carter & Weerakkody,
2008; L. Carter, Weerakkody,
Phillips, & Dwivedi, 2016; Chiang,
2009; S. Colesca & Dabrica, 2008;
Israel & Tiwari, 2011; Lee & Lei,
2007; Moraes, 2014; Rodrigues,
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Sarabdeen, & Balasubramanian,

2016; West, 2004)

Relaciona-se com o grau em
gue uma pessoa acredita que ao

(Abu-Shanab, 2014; Al-Adawi,
Yousafzai, & Pallister, 2005; Al-
Hujran et al., 2015; Al-Shafi &
Weerakkody, 2010; Baabdullah et
al., 2014; Belanche et al., 2012;
Bwalya & Healy, 2010; Lemuria

Perceived | Utilizar - um - determinado | caper 2008; L. Carter & Bélanger,
servigo, este deve ser livre de
Ease of Use qualquer esforco e  haver 2005; L. Carter et al., 2016;
sempre a facilidade de interagdo | Chiang, 2009; S. Colesca &
entre os utilizadores e 0| o 2008: S. E. Colesca, 2015:
sistema.
Kumar et al., 2007; Lee & Lei,
2007; Moraes, 2014; Palvia &
Sharma, 2007; Rana et al., 2015;
Rokhman, 2011; Wang, 2003;
Warkentin et al., 2002)
(Abu-Shanab, 2014; Al-Sobhi,
Weerakkody, & El-Haddadeh,
2011; Alharbi et al., 2016; Alshehri
et al., 2012b; Baabdullah et al.,
2014; Chan et al., 2011; da Silva
Estarelac[ongd,o com 0 grau em Costa, de Castro, Silva, &
que o individuo considera
Social importante, que o0s outros | Cappellozza, 2014; Faaeq, Algasa,
Influence | 2creditam que ele deveria ) o = 5 \pai o 2015;  Kurfals,
utilizar um sistema novo, ou
seja, a importancia da opinido | Arifoglu, Tokdemir, & Pagin,
de outras pessoas influencia o 2017: Lallmahomed,

comportamento do utilizador.

Lallmahomed, & Lallmahomed,
2017; Lian, 2015; Lu & Nguyen,
2016; Ly & Cho, 2014; Moraes,
2014; Nasri, 2014; Rabaa'i, 2017;
Tung & Rieck, 2005; Venkatesh,
Thong, et al., 2012)
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Effort

EXxpectancy

Esta variavel permite ao
utilizador relacionar o grau de
facilidade associado ao uso do
sistema. O sistema deve ser de
facil utilizacdo, de modo a
proporcionar 0 minimo de
esforgo possivel ao utilizador.

(Al-Sobhi et al., 2011; Alharbi et
al., 2016; Alshehri et al., 2012b;
Baabdullah et al., 2014; L. Carter &
Belanger, 2005; L. Carter &
Weerakkody, 2008; Castro, 2014,
da Silva Costa et al., 2014; Faaeq et
al., 2015; Kurfali et al., 2017,
Lallmahomed et al., 2017; Lian,
2015; Lu & Nguyen, 2016; Ly &
Cho, 2014; Nasri, 2014; Rabaa'i,
2017; Rodrigues et al., 2016;
Venkatesh, Thong, et al., 2012)

Performance

EXxpectancy

Define-se esta varidvel como o
grau em que utilizador acredita
que com a utilizacdo do
sistema, o0 vai ajudar a obter
ganhos de desempenho no
trabalho.

(Al-Sobhi et al., 2011; Alharbi et
al., 2016; Alshehri et al., 2012b;
Baabdullah et al., 2014; Castro,
2014; Chan et al., 2011; da Silva
Costa et al., 2014; Faaeq et al.,
2015; & Tiwari, 2011;
Kurfal1 et al., 2017; Lallmahomed
et al., 2017; Lian, 2015; Lu &
Nguyen, 2016; Ly & Cho, 2014;
Nasri, 2014, 2017;
Rodrigues et al., 2016; Venkatesh,
Thong, et al., 2012)

Israel

Rabaa!'i,

Attitude

A atitude em relagdo ao
sistema, influencia a intencédo
de uso e através dela, o uso real
do sistema. E a avaliacdo
favoravel ou desfavoravel que a
pessoa faz do seu
comportamento.

(Al-Hujran et al., 2015; Baabdullah
et al., 2014; Belanche et al., 2012;
Chiang, 2009; 2014;
Rodrigues et al., 2016)

Nasri,

Quality

O contetido e a aparéncia das
informagdes fornecidas pelo
sistema devem ser precisos,
breves e relevantes. As
qualidades dos Servigos
desempenham  um  papel

(Alharbi et al., 2016; S. Colesca &
Dobrica, 2008; Kotamraju & van
der Geest, 2012; Sa, Rocha, &
Cota; Venkatesh, Thong, et al.,
2012)
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importante em ambientes de
negocios.

Faciliting
Conditions

Define o nivel em que o
utilizador acredita que a
organizagdo e a infraestrutura
existente apoiem o0 uso do
sistema. Bastando apenas ter 0s
recursos necessarios para a
utilizacdo do mesmo.

(Al-Adawi et al., 2005; Al-Sobhi et
al.,, 2011; Albharbi et al., 2016;
Alshehri et al., 2012b; Baabdullah
et al., 2014; Castro, 2014; Chan et
al., 2011; Faaeq et al., 2015;
Kurfal1 et al., 2017; Lallmahomed
etal., 2017; Lian, 2015; Ly & Cho,
2014; Moraes, 2014; Nasri, 2014;
Rabaa'i, 2017; Rodrigues et al.,
2016; Venkatesh, Thong, et al.,
2012)

Perceived

Usefulness

Relaciona-se com o grau em
gue uma pessoa acredita que ao
utilizar ~ um  determinado
sistema permitiria melhorar o
seu desempenho no trabalho.

(Abu-Shanab, 2014; Al-Adawi et
al., 2005; Al-Hujran et al., 2015;
Al-Shafi & Weerakkody, 2010;
Baabdullah et al., 2014; Belanche
etal., 2012; Bwalya & Healy, 2010;
Lemuria Carter, 2008; L. Carter et
al., 2016; Chiang, 2009; S. Colesca
& Dobrica, 2008; S. E. Colesca,
2015; Kumar et al., 2007; Lee &
Lei, 2007; Rana et al., 2015; Wang,
2003; Warkentin et al., 2002)

Perceived
Risk

Esta relacionada com questdes
de seguranca e privacidade do
sistema. E importante garantir
que os cidaddos possam
transacionar de modo online em
seguranga e que as suas
informacBes pessoais sejam
mantidas em sigilo, de modo a
aumentar o nivel de confianca e
a taxa de adogcdo do e-
Government.

(Al-Adawi et al., 2005; Baabdullah
et al., 2014; Bélanger & Carter,
2008; Bwalya & Healy, 2010; S. E.
Colesca, 2015; Israel & Tiwari,
2011; Kumar et al., 2007; Lian,
2015; Rana et al., 2015; Warkentin
et al., 2002)

Use Behavior

E o grau em que o cidaddo
acredita que ao utilizar um

(Al-Sobhi et al., 2011; Alharbi et
al., 2016; Baabdullah et al., 2014;
Faaeq et al., 2015; Kurfali et al.,
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servico podera melhorar o
desempenho do seu trabalho.

2017; Moraes, 2014; Tung &
Rieck, 2005; Venkatesh, Thong, et
al., 2012; West, 2004)

Behavior
Intention to
Use

E a vontade que o utilizador tem
intencéo de utilizar o sistemano
futuro.

(Al-Sobhi et al., 2011; Alharbi et
al., 2016; Baabdullah et al., 2014;
Lallmahomed et al., 2017; Ly &
Cho, 2014; Rabaa'i, 2017; Rana et
al., 2015; Venkatesh, Thong, et al.,
2012)

Trust of the

Internet

E a percecdo do individuo sobre
0 ambiente, nomeadamente as
estruturas e regulamentos que
proporcionam um ambiente
seguro. Os cidaddos tém que
sentir que a internet € um meio
confiavel, onde este seja capaz
de  fornecer  informacdes
precisas e efetuar transagdes
seguras.

(Al-Sobhi et al., 2011; Bélanger &
Carter, 2008;
2008; L. Carter & Bélanger, 2005;
L. Carter et al., 2016; Kurfal: et al.,
2017)

Lemuria Carter,

Intention to
Use

Através da influéncia social, a
atitude, o esforco e o
desempenho que o cidadao
possui, leva a que este tenha a
intencdo de utilizar qualquer
servico do sistema.

(Abu-Shanab, 2014; Al-Hujran et
al., 2015; Belanche et al., 2012;
Bélanger & Carter, 2008; Bwalya
& Healy, 2010; L. Carter &
Bélanger, 2005; L. Carter &
Weerakkody, 2008; L. Carter et al.,
2016; Lu & Nguyen, 2016; Moraes,
2014; Rokhman, 2011)

Security

Estd relacionada com a
protecdo do cidaddo contra
qualquer tipo de risco, durante a
utilizacdo do sistema, como por
exemplo, ocorréncia de
qualquer tipo de risco de roubo
de identidade e de informacgdes
confidenciais do cidaddo.

(Abu-Shanab, 2014; Al-Adawi et
al., 2005; Alharbi et al., 2016;
Chiang, 2009; Lallmahomed et al.,
2017; Lian, 2015; Sa et al.)

Permite medir o impacto dos
fatores demograficos como
determinantes da percegédo dos

(Al-Hujran et al., 2015; Alharbi et
al., 2016; Alshehri et al., 2012b;
Baabdullah et al., 2014; Castro,
2014; S. Colesca & Dabrica, 2008;

41




Demographic

cidaddos em relacdo a adocéo,

S. E. Colesca, 2015; da Silva Costa

carateristicas adequadas para a
adocdo e difusdo de um servico
online.

Factors como - por exem_rglo:_ idade, et al., 2014; Faaeq et al., 2015;
género, experiéncia e
voluntariedade de uso, | Kumar et al., 2007; Kurfali et al.,
permitindo assim _distinguir | ,y17. | @ cho, 2014; Venkatesh,
claramente os cidaddos.
Sykes, & Venkatraman, 2014;
Venkatesh, Thong, et al., 2012)
(Al-Sobhi et al., 2011; Alshehri et
Behavior ..~ | al., 2012b; Castro, 2014; da Silva
Refere-se ao grau que o cidadéo
Intention formulou planos consistentes | Costa et al.,, 2014; Lian, 2015;
para executar ou ndo alguns Rabaa'i, 2017; Venkatesh, Thong,
comportamentos futuros.
etal., 2012; Wang, 2003)
Esta relacionado com as | (Abu-Shanab, 2014; Al-Adawi et
preocupagGes por parte dos | . 5405, Ajnarhi et al., 2016: S. E.
cidaddos sobre a privacidade
Privacy quando utilizam os servigos de | Colesca, 2015; Lallmahomed et al.,
e-Government. Duvidas em
Concerns < s . 2017)
relacio a capacidade da
obtencdo e armazenamento de
informagdes confidenciais de
forma segura.
Refere-se as percecBes de uma | (Abu-Shanab, 2014; Bélanger &
Trustone- | Pess0a sobre a |nteg_r|dade ¢ Carter, 2008; Lemuria Carter,
capacidade dos servigos. Os
Government | cidaddos precisam de acreditar | 2008; L. Carter & Bélanger, 2005;
que 0 sistema possul a,p_olltlca © | L. Carteret al., 2016; S. E. Colesca,
0S recursos necessarios, de
forma a conseguir conquistar a | 2015; Kurfali et al., 2017; Lian,
confianca dos mesmos e a
Y . 2015)
aceitacdo dos servigos do e-
Government.
E o grau em que uma | (Al-Adawi et al., 2005; Al-Hujran
Culture organizacao dispoe das et al., 2015; Alharbi et al., 2016;

Rabaa'i, 2017; Warkentin et al.,
2002)

Ap0s a descri¢do do grupo das variaveis que serviriam de base ao estudo Focus Group,

deu-se assim inicio a etapa de validacdo qualitativa de modo online.
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4.3 Descricéo do Método de Recolha de Dados — Online Focus

Group

No ambito do presente trabalho a iteracdo referente as etapas realizadas para a recolha
de dados (Figura 10) permite obter uma maior organizagéo e de forma a atingir o objetivo
de estudo, onde a sua concretizacdo foi realizada consoante os dados do questionario.
Assim, consoante as variaveis identificadas na revisdo da literatura mais o acréscimo de
trés varidveis a pedido dos participantes, vai ser possivel identificar o conjunto de
variaveis impactantes na ado¢do do e-Government, mediante o grau de importancia na

escala de Likert.

Questionario Recolha dos Conjunto de Dlsgg:sao
de validacéo dados variaveis resultados

Figura 10 - Representacdo das etapas.

O objetivo do uso deste método permitiu realizar um questionario online, de forma a
validar com os participantes, o grau de importancia de cada variavel selecionada para o
estudo. Assim, para cada variavel foi descrito numa frase curta a sua definigdo, no caso
dos participantes possuirem alguma ddvida em relacdo ao seu significado e sentido. A
iteracdo do estudo OFG foi baseada numa lista com as variaveis identificadas na Tabela
8, em que pedia ao participante que as classificasse de acordo com a sua importancia
relativamente para o processo de adocao dos servicos do e-Government.

Foi utilizada a escala de Likert no questionario de validacao, porque ao contrario das
perguntas “sim” ou “ndo”, este permite conhecer o grau de conformidade do participante
em qualquer questdo apresentada (Llauradd, 2015), consentindo, assim, aos participantes
a possibilidade de fazerem comparacbes entre as diversas variaveis, de forma a
responderem com facilidade. A classificagdo da importancia relativa foi feita utilizando
assim uma escala Likert com 7 niveis, em que o nivel 1 diria respeito a classificagdo “Sem

Importancia” e o nivel 7 diria respeito a classificagcdo “Muito Importante™.

Para a realizacdo do questionario de validagéo online, foi enviado individualmente via

email o convite de participacéo e o link do respetivo inquérito para cada participante, para
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garantir o seu anonimato. No email enviado aos participantes, foi também feita a
referéncia ao periodo de tempo, de duas semanas, para que os participantes respondessem
ao questionario. Apos o tempo estipulado para o preenchimento do questionario pelos

participantes, foi feita a analise dos resultados obtidos.

A anélise dos resultados obtidos no estudo Online Focus Group seré apresentada na
secdo seguinte, a classificacdo das varidveis pelos peritos, como também a analise

descritiva e critica dos resultados.

4.4 Resultados Obtidos

Para que os resultados obtidos do formulario de validacdo pudessem ser considerados
relevantes, foi realizada a analise dos dados utilizando estatisticas descritivas (média e

desvio padrao).

De seguida, sdo apresentados os resultados obtidos do estudo Online Focus Group,

onde a analise seré feita atraves da descricdo detalhada dos dados obtidos.

4.4.1 Dados do Questionario de Validacao

No fim do prazo para o preenchimento do questionario pelos participantes convidados
e ap0s uma discussdo interativa com os mesmos, foram reunidos todos os dados e,
posteriormente, transformados em tabela para que, deste modo, permitisse realizar uma

analise dos dados recolhidos (Tabela 8).
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Tabela 8 - Respostas retiradas do formulario de validacéo.

Peritos
Variaveis P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7
Trust 7 7 7 6 7 7 7
Perceived Ease of Use 6 7 7 5 6 6 7
Social Influence 4 7 5 3 6 4 5
Effort Expectancy 6 7 7 5 7 7 4
Performance Expectancy 6 7 7 5 7 5 5
Attitude 5 7 6 4 3 5 5
Quality 6 7 7 6 6 7 5
Faciliting Conditions 6 7 7 5 5 4 4
Perceived Usefulness 6 7 7 6 7 6 6
Perceived Risk 6 7 7 5 7 4 6
Use Behavior 5 7 7 4 6 5 5
Behavior Intention to Use 5 7 7 4 4 5 5
Trust of the Internet 7 7 7 5 6 7 6
Intention to Use 5 7 5 5 6 5 5
Security 7 7 7 6 7 7 6
Demographic Factors 4 7 5 3 4 3 3
Behavior Intention 4 7 6 4 4 5 3
Privacy Concerns 7 7 7 5 7 5 5
Trust on e-Government 7 7 7 4 7 7 5
Culture 5 7 6 3 4 6 5

Na andlise da tabela 8, podem observar-se as respostas dos peritos relativamente a cada
variavel e verificar quais as que cada um classificou como mais importante para o
processo de adocdo do e-Government (classificacdo 7) e quais as menos importantes
(classificacdo 1). Mediante a andlise das respostas dadas pelos peritos, foi detetado um
perito que deve ter classificado o grau de importancia das variaveis com pouca
consciéncia. Assim, sendo este de hipotético valor, ndo foi considerado relevante as

respostas deste perito.

Na tabela seguinte (Tabela 9) podem ser visualizados alguns dados estatisticos que
foram obtidos consoante a anlise inicial para os resultados do segundo questionario. E
de salientar que, quanto maior for o valor médio da importancia relativa apresentado por
uma varidvel, mais ela é considerada impactante na ado¢do do e-Government por parte

da sociedade.
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Tabela 9 - Valores médios e desvio padrédo de cada variavel.

Variaveis Média Desvio Padrao
Trust 6,86 0,35
Security 6,71 0,45
Perceived Usefulness 6,43 0,49
Trust of the Internet 6,43 0,73
Perceived Ease of Use 6,29 0,70
Quality 6,29 0,70
Trust on e-Government 6,29 1,16
Effort Expectancy 6,14 1,12
Privacy Concerns 6,14 0,99
Performance Expectancy 6,00 0,93
Perceived Risk 6,00 1,07
Use Behavior 5,57 1,05
Faciliting Conditions 5,43 1,18
Intention to Use 5,43 0,73
Behavior Intention to Use 5,29 1,16
Culture 5,14 1,25
Attitude 5,00 1,20
Social Influence 4,86 1,25
Behavior Intention 4,71 1,28
Demographic Factors 4,14 1,36

Consoante a analise dos valores estatisticos apresentados na tabela 9, observa-se a
existéncia de um grupo de onze variaveis, cuja classificacdo média esta acima dos 6,00,
e que parecem ser estas as mais importantes para o processo de adocao do e-Government
pela sociedade.

Com base numa analise dos resultados obtidos do estudo, foram consideradas apenas
as variaveis cuja classificacdo média, do nivel de importancia para a adoc¢do do e-
Government por parte dos cidaddos, fosse igual ou superior a seis (2.° nivel de
classificacdo positiva da importancia com base na escala de Likert), é que seriam
consideradas como sendo verdadeiramente importantes, de acordo com os participantes

do OFG, para o processo de adogédo do e-Government (Tabela 10).

Deste modo, em termos de consideragOes acerca dos resultados do estudo Online

Focus Group, € possivel verificar que:

= A confianga, fator mais influente na adogéo, é fundamental & existéncia desta

variavel numa relagdo em que o cidaddo ainda ndo tem qualquer informacéo essencial e
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recursos necessarios perante os servigos do e-Government. Os cidaddos tém de acreditar
que os servicos prestados sdo de transmissdo segura e de dados confidenciais, ou seja, 0
e-Government deve proporcionar, deste modo, aos cidaddos um servigo conveniente,
flexivel e atil. Assim, ao proporcionar a confianca aos cidadaos, resulta no crescimento e
na disposicao de utilizacdo dos servigos contribuindo, assim, para 0 aumento da taxa de
adocao.

= Qs cidaddos tém uma grande preocupacdo com as suas informacdes pessoais,
quando é necessario fornecer ao sistema. O governo ao facultar um sistema transparente
esta a prestar aos cidadéos atencdo na questdo de privacidade e seguranca, garantindo que
as suas informag0es pessoais seréo confidenciais e protegidas.

= Empresas acreditam que a utilizacdo constante do sistema pode vir a contribuir
para a melhoria da sociedade, no seu desempenho a nivel profissional. Assim, a pessoa
ao ter conhecimento das vantagens que o sistema oferece, leva a que este tenha a intengédo
de usar os servicos fornecidos.

»= Os cidaddos tém de sentir que a Internet € um meio confiavel, capaz de fornecer
informacdes precisas e garantir que as transacdes efetuadas pelo mesmo sejam seguras.
Assim, através da existéncia de estruturas e de regulamentos, ird proporcionar ao cidadao
um ambiente seguro.

= A pessoa ao utilizar um determinado servico, deve estar livre de qualquer esforco,
havendo sempre a facilidade de interacdo entre os utilizadores e o sistema.

= O conteudo e a aparéncia das informacdes fornecidas pelo sistema devem ser
precisos, breves e relevantes. Onde a qualidade dos servigos desempenha um papel
importante em ambientes de negécios.

= Qs cidaddos precisam de acreditar que o sistema possui a politica e 0s recursos
necessarios, de forma a conseguir conquistar a sua confianca e aceitacdo dos servigos.

= E fundamental haver a existéncia de um sistema de fécil utilizagdo, de modo a
proporcionar ao cidaddo o minimo de esforgo possivel.

=  Anivel de questbes de privacidade, € importante haver, por parte do governo, uma
pratica correta dos dados e partilha dos mesmos, para que ndo haja um impacto negativo
sobre a confianca dos cidadaos.

= Um cidadédo tem de acreditar que, ao utilizar os servicos fornecidos pelo sistema,
este ird ajuda-lo a obter ganhos de desempenho no trabalho.

= Em relagdo a questdes de seguranca e privacidade, é fundamental que o sistema

garanta aos cidaddos que podem transacionar em seguranca e que as suas informacoes
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pessoais sejam mantidas em sigilo, de modo a aumentar o nivel de confianca e a taxa de

adocdo dos servicos do e-Government.

Tabela 10 - Lista das variaveis consideradas pelos peritos como fatores que influenciam na adogéo de e-
Government.

Variaveis
Trust
Security
Perceived Usefulness
Trust of the Internet
Perceived Ease of Use
Quality
Trust on e-Government
Effort Expectancy
Privacy Concerns
Performance Expectancy
Perceived Risk

Este estudo permitiu contribuir para o ponto de vista cientifico, o conhecimento de um
conjunto de variaveis (Tabela 10) entendidas pelos peritos participantes no Online Focus
Group, como sendo as mais importantes para o0 processo de adogdo por parte dos

cidadaos.

4.4.2 Discussao Interativa do Focus Group

Ap0s tratamento dos questionarios de validacdo com as 20 variaveis respondidos pelos
peritos, estes foram posteriormente enviados para 0s mesmos promovendo uma discusséo
interativa. Todos os especialistas em relagdo a variavel “Trust”, ndo tinham qualquer
duvida ao classificar o seu grau de importancia, sendo este o fator mais influente de toda
a lista. No decorrer da discussdo do OFG, houve variaveis que facilmente permitiram um
consenso, mas também havia um conjunto de pessoas que ndo conseguiram gerar uma
opinido consensual sobre a sua importancia para o processo de adocao do e-Government.
Exemplos dessas variaveis foram “Performance Expectancy” € “Perceived Risk”. Ap0OS
refletir sobre os seus significados e a sua importancia, os peritos apesar de considerarem

ambas importantes, ndo poderiam caraterizar definitivamente uma como mais importante
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do que a outra. No entanto, o consenso justifica-se pela formacdo e experiéncia
profissional dos peritos, concordando estes com o ganho direto decorrente da utilizagdo
dos servigos nas suas atividades. No que diz respeito a seguranca e privacidade, o0s
servigos, desde o primeiro dia, devem ser prestados de forma segura a sociedade e
garantindo niveis de privacidade em conformidade com a legislacéo vigente, s6 assim, 0s

utilizadores ndo terdo que se preocupar com os seus dados pessoais.

Também houve uma contradicdo de opiniGes entre as varidveis “Faciliting
Conditions” e “Intention to Use”, mas que acabou por se manter a sua ordem consoante
0 grau de importancia de cada uma. Foi considerado pelos peritos que € de extrema
importancia que o sistema possua uma infraestrutura organizacional e técnica necessaria
para a sua utilizacdo. Embora tenha havido alguma troca de pontos de vista sobre o grau
de importancia de algumas variaveis, apds uma discussdo exaustiva, 0s especialistas

finalmente chegaram a um consenso sobre o grau de importancia de cada variavel.

Decorrente da anélise dos dados obtidos da discussdo interativa, os resultados estdo
alinhados com os dados do questionario de validacdo. Podemos afirmar que apesar de as
variaveis serem consideradas todas importantes, as mais impactantes na adocdo dos
servicos para a sociedade sdos as primeiras onze pelo facto de possuirem o valor médio
maior ou igual a 6 (2.° nivel de classificacdo positiva da importancia com base na escala
de Likert).
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5. Discussao dos Resultados Atingidos

Neste capitulo sdo descritos todos os contributos do trabalho, o que foi realizado
anteriormente e o que pode ser utilizado por outros investigadores no futuro. Também séo
apresentados os contributos do trabalho para as organizacdes e para a vida do dia-a-dia

das pessoas.

Os resultados obtidos com a implementacao de um Online Focus Group, utilizando as
mesmas variaveis recolhidas da revisdo literaria demonstram sensagdes diferentes nos
utilizadores que correspondem a variaveis diferentes daquelas que foram recolhidas
anteriormente. Segundo a revisdo da literatura, a variavel mais influente é a varivel
PEOU que representa facil interacéo e livre de qualquer esforgo por parte do utilizador,
ao usufruir dos servicos do sistema. No que toca a varidvel com mais destaque do Online
Focus Group é a varidvel “Trust”, que tem como base transmitir total confianga nos
servicos prestados aos utilizadores. Apesar da variavel confiangca nos servicos do e-
Government, estar menos presente na pesquisa literaria, na perspetiva dos participantes
do OFG, este é o determinante mais relevante para a aceitacdo e uso dos servicos do e-
Government. Como se pode verificar, estas duas varidveis sdo opostas, assentes em
ideologias diferentes, o0 que demonstra uma perspetiva diferente daquela que foi recolhida
na revisao literaria. Assim, pode-se dizer que os resultados obtidos da préatica sdo

divergentes daqueles recolhidos na revisdo literaria.

A principal intencdo deste estudo foi a validagdo da pesquisa da revisdo literaria, ou
seja, a validacdo das variaveis recolhidas da literatura cientifica e assumidas como as que,

em teoria, sdo as mais relevantes para o processo de adocdo do e-Government.

Ao conhecer as variaveis que podem influenciar de forma significativa a adogéo dos
servicos da governacdo eletronica, os governos podem planear e desenvolver os seus
servigos eletronicos, servicos online alinhados com os reconhecimentos apresentados.
Desta perspetiva, a credibilidade e a confianca nas tecnologias referidas, que por
consequéncia ird desencadear um aumento da confianga dos cidaddos na tecnologia,
levando assim a adotar 0s servicos e também a aumentar a taxa o uso dos servicos do e-

Government.

Este estudo teve como objetivo criar um ponto de partida para uma maior

conscientizacdo das entidades publicas no desenvolvimento e aperfeicoamento das suas
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plataformas digitais, tomando em consideracao as variaveis e seu grau de importancia, na

taxa de aceitagdo, adocdo e uso dos servicos da governagdo eletronica.

5.1 Implicacdes Tedricas

Este estudo permitiu extrair os fatores que influenciam o comportamento do
consumidor, isto €, na adoc¢do, aceitacdo e uso dos servicos da governacgdo eletronica
como meio de perceber os cidaddos. Permitiu agregar a identificacdo das variaveis
recolhidas dos artigos cientificos selecionados para 0 estudo como também permitiu

identificar os seus modelos de adogdo do e-Government.

Consoante os resultados obtidos do questionario de validacdo, foram indicados pelos
participantes que a falta de confianca dificulta a adocdo dos servigos do e-Government,
dai a presenca constante da variavel, ocupando, assim, o primeiro lugar das variaveis com
maior grau de importancia. Deste modo, 0 governo precisa de empregar estratégias de
confianca nos servigos com objetivo de conquistar a confianga dos cidaddos, uma vez que

a falta de confianga contribui para a diminui¢ao da taxa de adogé&o.

Através da andlise e caraterizacdo detalhada das variaveis que foram consideradas, 0s
fatores mais influenciadores na adocdo dos servigos da governacdo eletronica pela
sociedade podem servir de base para um estudo de pesquisa futura.

Uma vez que, nos ultimos anos, a adocdo do e-Government tanto por parte das
empresas como por parte dos cidaddos tem vindo a diminuir consideravelmente e que se
tem verificado que em algumas areas parece ter estagnado, as pesquisas futuras devem
continuar a identificar as carateristicas dos cidaddos e devem estar a par das mudancas
que a sociedade vai sofrendo para que, desta forma, consigam criar um conjunto de

variaveis que tém impacto na adocao, aceitacao e uso destes servicos.

Ainda futuros investigadores devem ter em consideracdo o papel desempenhado pelo
governo, explorando as diversas dimensdes da confianga e criar estratégias de

implementacéo, de forma a produzir resultados uteis.
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5.2 ImplicacOes para a Pratica

O conhecimento dos servigos da governacdo eletronica por parte da sociedade é uma
parte vital para a adocdo do e-Government. Assim, o governo deve implementar
estratégias de iniciativas a nivel nacional em que destaguem os servicos disponiveis e que
divulguem os beneficios ao utilizarem os servicos existentes. Uma vez que os cidaddos
ainda se encontram a comegar a obter informagdes mais significativas sobre os beneficios
e as consequéncias da aceitacdo e uso dos servicos, 0 governo precisa de garantir a
sociedade que os servicos implementados sdo eficazes e eficientes, de modo a aumentar

0 conhecimento dos mesmos e das vantagens que estes proporcionam.

Devido ao facto de a taxa de adocdo do e-Government ainda se encontrar a um nivel
satisfatorio, este estudo permitiu mostrar as variaveis influenciadoras na adocéo por parte
da sociedade, para que posteriormente atraves do estudo, adquiriu-se conhecimento de
qual das varidveis € a de maior grau de importancia. Assim, no contexto de confianga,
deve haver a existéncia de estratégias e acdes de iniciativas de programas, que permita ao
envolvimento de toda a sociedade, nos processos de compreensdo dos servi¢os do
e-Government. Com isto, a varidvel confianca é importante e ter4 um grande impacto na
adocdo, aceitacdo e uso destes servicos por meio de influéncia na confianca na Internet e

na confianga no governo.

Para que haja um aumento da taxa de adocdo dos servicos e para que a sociedade se
sinta confiante ao utiliza-los, é de salientar que os cidaddos devem sentir uma confianca
total, ndo possuindo qualquer inseguranca no decorrer dos processos. Portanto, ao
proporcionar confianga nos servicos, leva a que a taxa de adocdo do e-Government
aumente. Mas para tal acontecimento, é necessario saber quais as necessidades dos
cidaddos para posteriormente o governo arranjar formas de satisfazer os seus pedidos, de
modo a conquistar a confianca dos cidaddos e também a aumentar a taxa de adoc¢éo, para

que se consiga sair do nivel satisfatorio na adocao do e-Government.
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6. Conclusoes

Neste capitulo irdo ser apresentadas as limitagGes e trabalho futuro, como também as

consideracdes e resultados atingidos no ambito desta dissertacéo.

6.1 Limitacdes e Trabalho Futuro

Como a maioria dos trabalhos cientificos, este trabalho também enquadra um conjunto
de limitagdes. Onde se pode mencionar o facto de haver baixa reprodutibilidade das
previsdes baseadas nos resultados obtidos, a necessidade de haver sensibilidade dos
resultados dos questionarios utilizados para a recolha de informacdo e ainda haver a
dificuldade em avaliar o grau de conhecimento possuido pelo grupo participante do

método utilizado para o caso de estudo.

Para o trabalho futuro, sera realizado o método de Delphi, cujo objetivo é recolher
opiniGes de um grupo de especialistas no dominio do estudo, atraves da realizacdo de
questionarios individuais e anénimos, de modo a validar os resultados atingidos neste
trabalho. Estes questionarios tém como finalidade apenas obter e desenvolver respostas
individuais para a tarefa especifica e ainda permite a possibilidade de os especialistas
aperfeicoarem os seus pontos de vista a medida que o grupo vai progredindo no trabalho,

de acordo com a tarefa atribuida inicialmente.

O método de Delphi é considerado como uma metodologia eficaz em diversos estudos
qualitativos ou semiquantitativos, sendo aplicado nos variados dominios (Mateos-Ronco
& lzquierdo, 2011). Este método permite também aproveitar o conhecimento e a

experiéncia de um grupo de peritos, sem que haja qualquer tipo de interacdo entre eles.

Esta metodologia permite fazer uma avaliacdo das opinides de especialistas, atraves
da realizacdo de questionarios sobre o assunto em estudo, que ainda precisa de ser
explorado com maior detalhe onde, posteriormente, com os resultados atingidos serdo
validados e processados convertendo-os num unico resultado. Também permite ao grupo
de especialistas a hipdtese de introduzir variaveis que considerem necessarias e que
influenciam na adog&o do e-Government, que ainda ndo se encontrem na lista de variaveis

apresentadas no capitulo 4.
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O diélogo entre os peritos vai ser importante para a recolha de dados, pois é possivel
fazer perguntas relevantes sobre o tema. Na recolha de informagédo que os peritos védo
transmitindo vai permitir destacar as varidveis importantes e os motivos pelos quais leva
os cidaddos a adotar ou ndo os servicos do e-Government, para que, posteriormente,
através destes dados sejam apresentadas formas ou métodos de melhorar os servicos e

torna-los mais adequados para a sociedade.

A escolha do estudo de Delphi foi derivada por ser considerada uma excelente
ferramenta de pesquisa, que permite adquirir dados de uma forma mais rapida e eficaz.
Mas a sua metodologia tem um ponto contraditério porque é considerada uma técnica
demorada, dado que os participantes precisam de ser capazes de expressar 0s seus pontos
de vista obtendo, assim, uma baixa reprodutibilidade das previsdes com base nos

resultados.

Paralelamente ao estudo Delphi uma das hipéteses € a organizacdo do estudo
quantitativo através de questionarios, de forma a obter o feedback do grau de importancia
das varidveis. Assim, com os resultados obtidos atraves do estudo de Delphi, seria
interessante incorporar as varidveis resultantes do OFG realizado, num modelo de
pesquisa concetual de adocdo de plataformas transacionais de governacgdo eletrénica a
criar futuramente, avalid-la realizando um estudo empirico, onde os dados recolhidos
devem ser avaliados usando métodos como modelagem de equaces estruturais (Fagih,
2016; T. Oliveira, Alhinho, Rita, & Dhillon, 2017), para reconhecer a forca de cada um
dos determinantes conceituais como fulcrais para a intencdo de usar os servicos do e-

Government.

6.2 Consideracdes Finais

O objetivo principal deste trabalho de estudo foi a apresentacdo e validacdo das
variaveis com maior peso na adocéo do e-Government por parte da sociedade, em que foi
realizada junto da comunidade cientifica. Consoante a pesquisa de artigos cientificos, foi
concretizada a identificacdo de todas as varidveis que influenciam a sociedade na adogéao
dos servicos da governacao eletronica. Posteriormente, foi criada uma tabela onde contém
todas as variaveis decisivas. Devido a uma extensa lista de varidveis, foi feita a selecéo

das vinte variaveis mais ocorrentes nos artigos cientificos sobre o tema em estudo.
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Para uma validacdo das variaveis, foi utilizado o método de suporte Focus Group,
sendo criado e enviado um questionario de validagdo a um grupo de participantes para
que, mediante as respostas recolhidas, fosse possivel obter um conjunto de variaveis mais
impactantes na aceitacao, adocao e uso do e-Government. Os participantes indicaram que
a variavel de confianga é a de maior grau de importancia e fator influenciador na adogéo
da governacdo eletronica. Assim, verifica-se que a falta de confianca dificulta na adocéo
dos servigos do e-Government pela sociedade.

Através do conhecimento das variaveis que influenciam na adogdo dos servicos da
governacéo eletronica, permite ao governo uma futura implementagdo nos seus servigos
online de modo a que satisfagam as necessidades dos seus cidaddos conquistando, assim,
a sua confianca. Para essa conquista, 0 governo tem de investir nos seus servi¢cos como
também tem de abordar questdes sobre a confianca, de modo a criar estratégias de
fortalecimento de confianca nos seus servigos. Com a evolucdo do mundo tecnoldgico,
da credibilidade e da confiabilidade dos servicos, ird permitir ao governo conquistar a
confianca dos cidadéos, levando a que estes adotem 0s seus servicos e ainda obter um

aumento da taxa de adocdo do e-Government.

Ao longo do trabalho foram sendo cumpridos 0s objetivos estabelecidos inicialmente,
para que no final fosse possivel responder a questdo de investigagao “Quais as variaveis
que contribuem a adocgdo dos servigos do e-Government pelo cidaddao?”. Assim, o

principal objetivo foi cumprido, culminando numa validacdo das variaveis.

Propomo-nos com este trabalho criar um ponto de partida para uma maior
sensibilizagdo por parte das entidades publicas no desenvolvimento e melhoramento das
suas plataformas digitais ao terem em consideracdo as varias e 0 seu grau de importancia

na taxa de aceitacao, adoc¢do e uso dos servicos do e-Government.

6.3 Publicacgoes

No decorrer da realizacdo da presente tese e como forma de ir apresentando ao publico
os resultados do trabalho que foi sendo realizado, levou-se a cabo a seguinte publicacéo
de figura cientifica:

Nunes S., Martins. J., Branco F., Gongalves R. and Oliveira M. (2017). An Initial
Approach to e-Government Acceptance and Use: A literature analysis of e-Government
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acceptance determinants. CISTI'2017 - 122 Conferéncia Ibérica de Sistemas e

Tecnologias de Informacéo. Lisboa, Portugal.
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Anexo B — Questionario de Validacao

2017-6-11

Andlise das Vaniavels 62 Adog3o o e-Government

Analise das Variaveis de Adog¢ao de e-Government

Este inquérito surge no ambito da dissertagao do Mestrado em Engenharia Informatica, tendo como
base uma revisao de literatura cientifica, onde foram identificadas as variaveis que influenciam os
cidad3os na adogao dos servigos do governo eletronico (e-Govemment).

O objetivo deste inquérito & conhecer o grau de importancia de cada variavel de forma a obter
respostas direcionadas para 0 mesmo.

Em cada vanavel é apresentado uma pequena descri¢ao com o seu significado. A cada vanavel
atribua um valor na escala Likert (1 a 7), de acordo com 0 seu grau de importancia, onde Um (1)
significa que "Ndo tem Importancia® e Sete (7) significa "Muito Importante®. Deve escolher um
numero entre 1 a 7. Dé uma classificacdo as varidveis conforme a sua percecao.

*Obrigatdrio

1. 1. Trust (Confianca) *
Os servigos de e-Govemment, devem ser fomecidos de uma forma precisa, consistente @
oportuna, de modo a ter uma lotal confianga nos servigos
Marcar apenas uma oval.

2. 2. Percelved Ease of Use (Facilidade de Uso Percebida) *
Relaciona-se com o grau em que uma pessoa acredita que ao utilizar um determinado servigo,
este deve ser livre de qualquer esforco @ proporcionar uma facilidade de interacao entre os
cidadaos e o sistema
Marcar apenas uma oval

3. 3. Social Influence (Infludncia Soclal) *
Diz respeito ao grau de importancia dado por um individuo & opinio de outros utilizadores
relativa 3 utilizacao de um novo sistema, ou seja, em que medida o cidaddo ¢ influenciado pelo
comportamento de terceiros
Marcar apenas uma oval.

4. 4. Effort Expectancy (Expectativa de Esforgo) *
Permite relacionar o grau de facilidade associado ao uso do sistema. O sistema deve ser de
facil uso, de modo a proporcionar 0 minimo de esforgo possivel ao cidadao
Marcar apenas uma oval.

hitps:/kdocs googhe comormsil1 D 2yhYVZ OhAncBXYpT IV Zy BpASSXK- B Glnet- Wikedt
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5. 5. Performance Expectancy (Expectativa de Performance) *
Esta relacionado com o grau em que o utilizador acredita que ao utilizar o sistema, o vai ajudar
a obter ganhos de performance no seu trabatho.
Marcar apenas uma oval.

1 @ & 4 & & ¥
0 OO0 0 0

6. 6. Attitude (Atitude) *

A atitude em relacao 3o sistema, influencia a intengao de uso e, através dela, o uso real do
sistema. E a avaliago favordvel ou desfavordvel que a pessoa faz do seu comportamento, ela
precede e define o seu comportamento.

Marcar apenas uma oval.

1 & B 4 8 & 7

7. 7. Quality (Qualidade) *
O conteddo e apresentagao da informagao fomecida pelo sistema deve ser precisa, breve e
relevante. A qualidade dos servigos desempenham um papel importante em ambientes de

negécios.

Marcar apenas uma oval.
1 2 3 B 5 6 7
OO0 000O0O

8. 8. Faclliting Conditions (Condigdes Facilitadoras) *
Define o nivel em que o utilizador acredita que a organizagdo e a infraestrutura existente apoia o
uso do sistema. Basta este ter 0s recursos necessarnos para a utilizagio do sistema
Marcar apenas uma oval.

{ 2 & 4 § @ 7
OO0O0O0O0000O

9. 9. Percolved Usefulness (Utilidade Percebida) *
Relaciona-se com o grau em que uma pessoa acredita que ao utilizar um determinado sistema
permite melhorar 0 seu desempenho no trabalho
Marcar apenas uma oval.

1 & % 4 & & 2
0.0 0 OO0 QO

10. 10. Percoived Risk (Risco Percebida) *
Esta relacionada com questdes de seguranca e privacidade do sistema. Sendo importante
garantir aos cidaddos que as transacdes online sejam feitas em seguranga e que as suas
informagdes pessoais sejam mantidas em sigilo.
Marcar apenas uma oval.

1 2 3 4 5 6 7
L0 0O O © O
ttps:/idocs google com/iormsAd1 D 2yhY\Z OhAncBXYpT IgW 2y BRABGIK- xSzt Wikedt
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11. 11. Use Behavior (Comportamento de Utilizacao) *
E 0 grau em que o cidaddo acredita que ao utilizar um servi¢o poderd conduzir a uma melhoria
no seu desempenho, trazendo beneficios para o seu trabalho profissional.
Marcar apenas uma oval.

1 2 3 B 5 6 7

OCO0O0O00O0O

12. 12. Behavior Intention to Use (Intengdo Comportamental de Utilizagdo) *
E o peso que o utilizador possui com a intengdo de usar o sistema no futuro. O seu
comportamento influencia na intencdo de utilizar os servigos de e-Govemment.
Marcar apenas uma oval.

1 2 B 4 B 8 7
00 O OO0 Q) O

13. 13. Trust of the Internet (Confianca na Internet) *
E a percegdo do individuo sobre o ambiente, nomeadamente as estnituras e regulamentos que
proporcionam um ambiente sequro. Os cidados tém que sentir que a Intemet é um meio
confidvel, onde este seja capaz de fomecer informacdes precisas e permitir também efetuar

qualquer transagdo de forma segura.
Marcar apenas uma oval.

1 & ¥ 4 & ® 7
OCOO0OO00O0O

14. 14, Intention to Use (Intenclo de Utilizar) *
Através da influéncia social, a atitude, o esforgo e o desempenho que 0 cidaddo possul, sendo
estes aspetos determinantes que levam a que o cidadio tenha a intengao de utilizar qualquer
servigo do sistema.
Marcar apenas uma oval.

1 @ % % 8 8
Q000000

15. 15. Security (Seguranca) *
Esté relacionada com a protecdo do cidaddo de qualquer tipo de risco, durante a utilizacdo do
sistema, como por exemplo, ocoméncia de qualquer tipo de risco de roubo de identidade e
Informagdes confidenciais do cidaddo
Marcar apenas uma oval.

£

1 2 3 4 8 8 7
OO0 0O000O0O
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16. 16. Demographic Factors (Fatores Demogrificos) *
Permite medir o impacto dos fatores demograficos da percegao do cidad3o em relacio a
adog:30, como por exemplo, idade, género, expeniéncia e voluntaniedade de uso, permitindo
distinguir claramente os cidad3os consoante as suas carateristicas demograficas.
Marcar apenas uma oval.

1 2 3 4 5 ] 7

If L1 o ' % o If'_'\ R F
)\ U L W S R R

17. 17. Bahavior Intention {Intengio de Comportamento) *
Refere-se ao grau de formulagdo de planos consistentes, pelo cidaddo, para executar, ou ndo,
alguns comportamentos futuros.
Marcar apenas uma oval.

1 2 3 4 5 6 7

s i N T
OO 000 O

18. 18. Privacy Concemns (Preccupagdes de Privacidade) *
Esta relacionado com as preocupacies por parle dos cidad3os sobre a privacidade na utilizacao
dos servigos de e-Government. Possuem dinvidas em relagdo & capacidade da oblengdo e
armazenamento de informagbes confidenciais de forma segura.

Marcar apenas uma oval,

1 2 3 4 5 6 71
OCOOO0O0OO0O

14, 18. Trust on e-Government (Confianca no Governo) *

Refere-se as percecdes de um individuo sobre a integridade & capacidade dos servigos. Os
cidaddos precisam de acreditar que o sislema possui a politica @ os recursos necessanos
Marcar apanas uma oval,

20. 20. Culture (Cultura) *
E 0 grau de adequacio das caleristicas de uma organizacio para a adogao e difusdo de um

senvigo onling
Marcar apenas uma oval.
1 2 3 4 6 ] 7
O 0O00 000
Obrigada pela sua colaboragéo.
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