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Resumo

O mundo vive hoje um processo de transformacdo social complexo onde a transformacao digital tem
um papel primordial. Desde cedo que houve uma preocupac¢do do Estado em digitalizar os servigos
publicos, apostar nos meios de acesso, em alguns casos complexos e de dificuldade de utilizagdo por
algumas faixas da populagdo, comprometendo o seu direito pleno a uma cidadania ativa. O objeto
desta pesquisa pretende contribuir para o conhecimento deste fendmeno, crucial para o bom
desempenho das sociedades democraticas. Pretende-se conhecer a relagdo entre literacia digital e
cidadania através da analise do impacto na vida de cada uma das dificuldades de acesso as plataformas
digitais do Estado em pessoas adultas com escolaridade obrigatéria. Como resultado foram
identificadas situaces de desigualdade social, diferentes perfis entre a populacdo estudada na analise
desse impacto. O objeto é enquadrado na realidade portuguesa e nas atuais politicas publicas da
transformacdo digital onde a digitalizagdao dos servicos publicos é uma prioridade.

Foi utilizada uma metodologia qualitativa através de entrevistas semiestruturadas realizadas a 17
individuos de ambos os sexos com idades compreendidas entre os 30 e os 69 anos com escolaridade
até ao 122 ano.

Os resultados demonstram que apesar dos esforgcos publicos na promog¢do da capacitacdo da
populagdo para a literacia digital, a existéncia de desigualdades de acesso e uso das plataformas
digitais do Estado patente nos diferentes perfis identificados nesta pesquisa, revela que a
transformacdo digital ndo é acompanhada por resultados rapidos na mitigacdo das desigualdades. O

problema é mais complexo e mais vasto.

Palavras-chave: Sociedade de informacdo, competéncias-digitais, literacia, cidadania, governo

electrénico (e-governo).
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Abstract

The world is currently experiencing a complex social transformation process on which digital
transformation plays a key role. Early, the State was concerned with digitizing public services, in the
provision of infrastructures of access, in some cases complex and difficult to use by some parts of the
population, compromising the right to their active citizenship. This research wants to contribute to the
knowledge of these phenomenon, crucial for the good performance of the democratic societies. It is
intended to know the relationship between digital literacy and citizenship in an analysis of the impact
on each one's life, of the difficulties of accessing the public's digital platforms in people with
compulsory education. As a result, situations of social inequality were identified, different profiles
among the population studied in the analysis of the impact. The object is framed in the Portuguese
reality and in the current public policies of digital transformation where the digitalization of public
services is a priority.

An intensive qualitative methodology was used through semistructured interviews carried out
with 17 people of both sexes, aged between 30 and 69 years old, with compulsory education.
The results show that despite public efforts to promote the empowerment of the population for digital
literacy, the existence of inequalities in the use and access of public digital platforms, evident is
different profiles identified in this research, reveals that the digital transformation is not accompanied

by fast results in mitigating inequalities. The problem is more complex and broader.

Keywords: Information society, digital skills, literacy, citizenship, electronic government

(e-government).
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Introducao

A sociedade é cada vez mais digital, o dia a dia dos cidad3os depende cada vez mais de solu¢des digitais,
desde pagar as despesas pessoais, ler noticias, entrar em contato com organismos publicos e
empresas, escrever um e-mail, estar em contato com a familia e amigos, exercer o direito de voto e
até poder ter acesso a um certificado digital de vacinagdo & Covid-19. E crucial estar incluido na
sociedade digital, isto significa que quem nao tiver acesso a internet ndo tera acesso a uma série de
atividades: servicos e informacdo, o que consequentemente implicaria perda de oportunidades.

Mas o que é que hoje significa “estar online”? O que é que significa hoje “ser digital”? E suficiente
ter acesso a internet, ou é necessario saber como é que ela funciona? Fala-se de competéncias. As
pessoas tém necessidades diferentes de competéncias em fung¢do do seu ciclo de vida? Devem os
programas de apoio e aprendizagem para aquisicdo de competéncias digitais variar em fun¢do das
condi¢Ges de base de cada pessoa como a idade, género, educagao, trabalho? Com a desinformacao,
a falta de informacgao presente nas sociedades, quais os desafios e novas abordagens para legisladores
e educadores? Estas ndo sdo questdes que irdo ser respondidas nesta pesquisa, mas sdo estas questdes
qgue a motivaram, mais concretamente algumas questées-chave num processo de inclusdo social,
numa sociedade completamente dependente da tecnologia e na qual os cidaddos que nao tenham
qualguer relagdo com ela, ficam excluidos. A exclusdo digital € uma realidade que tem sido
amplamente estudada nos ultimos 25 anos e tem sido alvo de preocupa¢do dos Estados,
particularmente os europeus, um tema que se agravou pelo recente contexto da pandemia Covid-19.
Vive-se numa sociedade em verdadeira transformacdo digital onde a literacia digital € um fator de
integracdo e que face a este contexto é um conceito em permanente evolugdo, que implica novas

competéncias, novas praticas, novas formas de pensar e de estar (Jaeger et al., 2012).

A auséncia destas competéncias condiciona o exercicio dos direitos base dos individuos na sua
condicdo enquanto cidad3os. A relacdo existente entre literacia digital e cidadania tem sido um tema
estudado pela academia, essencialmente numa perspetiva de envolvimento e de participagao politica,
social e civica, para a a¢do coletiva. Sera abordado este tema desde o nivel mais bdsico da vida
quotidiana, como a relagdo entre a populacdo e o Estado através das plataformas digitais,
nomeadamente analisar-se-a o impacto na vida das pessoas quando essa relagdo se faz com
dificuldades de acesso a estas plataformas. Este € um tema menos investigado quer ao nivel dos
estudos sobre o fosso digital, “digital divide”, quer ao nivel dos estudos sobre governo eletrénico, “e-
government”. Contribuir para diminuir esta lacuna, é o propésito desta pesquisa.

Dados do Eurostat e estudos académicos, revelam que hd uma relagdo entre escolaridade e

diferentes niveis de competéncias digitais.



Os objetivos da pesquisa passam por (i) perceber quando os individuos tém que recorrer aos
servigos publicos, como o fazem, se pela via do contato pessoal através dos balcdes de atendimento
ou se pela via digital, sites e aplicacdes de telemdvel. (ii) Quando a via digital é a Unica forma de aceder
a esses servicos, que alternativas os individuos procuram? Entidades mediadoras, como as juntas de
freguesia, ou a sua rede pessoal como filhos ou outras pessoas? E caso ndo consigam mesmo efetuar
esses contatos, quais as consequéncias objetivas nas suas vidas? O que fica por fazer? Marcagdo de
consultas médicas, pedidos de baixas médicas, acesso a certificados digitais de vacinagao, entregas de
IRS, regularizacdo de faturas pessoais, usufruto do IVaucher?, Autovoucher?, marcacio de atendimento
em lojas do cidaddo, acesso a servigos publicospromovidos pelo poder local como passeios, aulas de
ginastica, aulas de informatica, por exemplo? (iii) Pretende-se identificar os diferentes perfis que
surgem na relagdo entre a populac¢do e o Estado via servigos publicos digitais. (iv) Fara parte ainda desta
pesquisa perceber que representagdes tém as pessoas relativamente as dificuldades e como se
posicionam face a essas representacoes? (v) Por fim, e de forma a melhor perceber o impacto das
reduzidas competéncias digitais na vida de cada um, analisar-se-4 como é que a consciéncia ou
inconsciéncia individual desse fendmeno se traduziu em iniciativas pessoais para alterar essa situagao.

Esta pesquisa esta organizada em cinco capitulos: o primeiro, destinado ao enquadramento
tedrico, em resposta aos objetivos da pesquisa e subdivide-se em dois subcapitulos — a sociedade de
informacgdo e o fosso digital no caminho para as desigualdades sociais e o papel das competéncias-
chave da literacia digital na atual sociedade de informacdo. Neste primeiro capitulo, serdo
apresentados os conceitos de sociedade de informagdo e fosso digital (“digital divide”), como suporte
da analise de um contexto social de mudanca e de um fendmeno que cada vez mais preocupa os
analistas sociais: os impactos sociais da digitalizacdo da sociedade. Apresentam-se ainda os conceitos
de literacia digital, competéncias-chave na sociedade atual, como condi¢des de partida dos individuos
que poderdo ser determinantes na busca das respostas aos objetivos da pesquisa. Por ultimo, ndo
poderiam deixar de ser mencionados os conceitos de cidadania e e-government (governo eletrénico)
uma vez que as plataformas digitaisdo Estado sdo um canal através do qual os individuos poderao

usufruir dos seus direitos enquanto cidadaos. No segundo capitulo efetua-se uma caracterizacao da

1 IVAucher, medida extraordinéria criada pelo Estado em 2021 para colmatar os efeitos da pandemia Covid 19 e
promover o setor do turismo - permitia aos contribuintes de acumular o IVA gasto na restauragao, alojamento e
cultura para utilizagdo posterior desse valor no trimestre seguinte. Para usufruir deste beneficio o contribuinte
tinha que se inscrever na plataforma digital do IVaucher.pt. https://eco.sapo.pt/2020/10/12/ivaucher-saiba-
como-vai-funcionar-o-desconto-do-iva-nos-restaurantes- turismo-e-cultura/

2 Autovaucher, foi um programa que surge na sequéncia do IVAucher em resposta ao aumento exponencial do
preco dos combustiveis. De novembro de 2021 a Abril de 2022 o Estado devolvia no inicio cerca de 0,10 euros
por litro, até ao maximo de 50 litros, o que se traduzia num valor maximo de 5 euros por més, mas que a partir
de Margo passou para um valor maximo de 20 euros. Para usufruir deste beneficio o contribuinte tinha que estar
inscrito na plataforma digital IVaucher.pt. https://www.cgd.pt/Site/Saldo-Positivo/casa-e-
familia/Pages/aproveitar-autovaucher.aspx



sociedade portuguesa relativamente aos indicadores disponiveis da sociedade de informagdo
relacionados com o acesso e a utilizagdo da internet e com o recurso aos servigos governamentais
eletrénicos, uma realidade que ajudard a compreender os resultados da pesquisa e justificar a escolha
da populagdo que sera objeto de estudo. Dar-se-a destaque ao plano InCode 2030, ao plano de agdo
para a transicdo digital e ao papel da literacia digital na transformacao digital da administra¢do publica.
No terceiro capitulo apresentam-se as metodologias da pesquisa: os objetivos e a sua fundamentagao
em fung¢do do enquadramento tedrico efetuado, o modelo de andlise construido a partir dos modelos
de Patricia Avila (2008) e de Jan Van Dijk (2020) utilizados nas suas respetivas pesquisas, a metodologia
de recolha de dados, o método qualitativo intensivo com recurso a entrevistas semiestruturadas a 17
individuos, a definicdo e justificagdo da populagdo a estudar e, por ultimo, o tratamento das
entrevistas. No quarto capitulo sera efetuada uma anadlise aos dados recolhidos através das entrevistas
realizadas e serdo identificadas as respostas aos objetivos desta pesquisa. A pesquisa termina com
uma conclusdo (capitulo cinco) sobre os principais aspetos resultantes da analise. Espera-se, desta
forma, contribuir para uma melhor compreensdo deste tema em Portugal, num contexto cada vez mais
exigente nas respostas que cada um tem de dar para acompanhar a evolugdo das sociedades no

processo de aceleragao digital.






CAPITULO |

Enquadramento tedrico

1.1 A Sociedade de informacdo e o fosso digital no caminho para as
desigualdades sociais

1.1.1 A Sociedade da informagao

O mundo digital faz parte das nossas vidas e da sociedade, tendo deixado ha muito de ser uma opc¢ao.
Assistimos a uma transformacao digital onde as tecnologias de informa¢do moldam as relagdes entre
pessoas, e entre pessoas e instituicdes. Vive-se hoje numa “sociedade em rede” na definicdao de
Castells e Cardoso (2005, p. 20), uma sociedade desenvolvida a partir de um novo sistema tecnoldgico
fundado na internet, na microeletrdénica e comunicacdo digital que permitiu a formagao de uma nova
economia, de novasformas de organiza¢do das empresas, dos sistemas publicos, de uma nova cultura.
Experimentam-se momentos de mudanca e de transformacdo dos sistemas politicos, dos estados e
das administrac¢oes, pela globalizagdo e por um novo enquadramento tecnolégico. Uma sociedade em
rede que trouxe novos problemas sociais, novas formas de reivindicacdo e de mobiliza¢gdo, novas
formas de exercer a cidadania. Uma nova economia que, de acordo com Castells e Cardoso (2005, p.
22), o conhecimento e a informagdo sdo fonte de riqueza, de poder e de qualidade de vida. Uma
sociedade onde, mais do que nunca a educagao é uma variavel chave na inclusdo social.

Esta é a sociedade em que vivemos, onde a internet comanda as nossas relagdes em rede, uma
internet, transformada a partir da plataforma web 2.0° (hoje j& em 4.0), que permite aos seus
utilizadores passarem de atores passivos de uma sociedade, para atores ativos, onde possam participar
num espaco publico acessivel a todos. E condi¢cdo desta nova sociedade que para fazer parte ativa dela,
cada cidad3do devera ter conhecimentos e competéncias, nomeadamente de literacia digital, para
aceder e saber utilizar a internet. Hoje vive-se a evolugdo para a plataforma web 4.0, como o uso
massivo da inteligéncia artificial e a interagdo entre humanos e maquinas, a web dos algoritmos que
rastreia tudo o que se passa na rede, onde os recursos de interacdo e a intensificagdo das
funcionalidades sdo maiores, mas também onde as questGes da seguranca pessoal e de

cyberseguranga sao tema de debate e de preocupacgao.

3 Web 2.0 — nova vers3o da internet, uma tecnologia inventada em 2004 que permite a intera¢cdo em rede,
partilhas e trocas de opinido, o que com a web 1.0 ndo era possivel, apenas o envio e rece¢ao de e-mails.



1.1.2 O fosso digital

Foi na década de 1990 que surgiram na Europa as primeiras preocupac¢des sobre a falta de
competéncias digitais da populacdo® que seria incapaz de acompanhar a evolug3o social, politicae
econdmica das sociedades em plena transformacao digital. Foi em 2000 que, pela primeira vez, a OCDE
surgiu com uma definicdo de fosso digital: “lacuna entre individuos, familias, empresas e dreas
geogrdficas em diferentes niveis socioecondmicos no que diz respeito as suas oportunidades de acesso
as tecnologias de informagdo e comunicagdo (TICs) e ao uso do Internet para uma ampla variedadede
atividades” (OCDE 2000, p. 5). O tema relaciona-se com a contribui¢ao das TIC para o acentuar das
divisGes sociais ja existentes como as diferencas sociais, étnicas, de género, de localizagao territorial
entre o urbano e rural, sendo a reduzida literacia digital uma das mais importantes formas de exclusao
social dos dias de hoje (OCDE, 2000, p. 5). Era preciso comecar a medir o fendmeno, era preciso
comecar a perceber as causas e os efeitos desse fosso digital.

O fosso digital tem sido um tema prioritdrio num mundo cada vez mais globalizado, muito
estudado pela academia e alvo de grande preocupacao politica e econdmica que foi reforcado pelo
recente contexto pandémico. Os contornos do fosso digital vdo mudando de acordo com o
desenvolvimento e as exigéncias da transformacgao digital.

Tiago Lapa et al., (2018, p. 258), propdem introduzir a dimensdo offline para analisar as causas
deste processo, pois ainda que a vida passe cada vez mais pelo digital, “as vidas digitais dos individuos
tém muito pouco de virtual, dada a importéncia dos antecedentes offline no acesso e modalidades de
uso das redes digitais.” Defendem que para perceber os antecedentes offline é fundamental associar
as caracteristicas sécio demograficas dos individuos aos tipos e padrdes de acesso e utilizacdo das
tecnologias digitais (TD). Ndo existe uma forma linear e mecanicista de analisar as consequéncias na
sociedade e nos individuos da utilizagdo da internet no processo de construgdo de relagdes sociais.
Lapa et al. (2018, p. 259) vao mais longe e afirmam que nas ciéncias sociais ndo ha um paradigma de
referéncia que interprete o ciclo social que abrange os antecedentes offline, as praticas online e os
seus impactos sociais. Cardoso (2013, p. 49) n3do deixa, no entanto, de assumir que alguma
investigacdo ja realizada revela o significado dos contextos culturais de base ao nivel da familia, amigos
e colegas de trabalho, para a melhor utilizagdo das novas tecnologias.

Perceber ndo apenas o impacto da estrutura social no desenvolvimento das competéncias digitais,
mas também o impacto das TD e da internet na estrutura social, no nivelamento e no desnivelamento

dessa estrutura, é um exercicio complexo e ultrapassa as simples questdes relacionadas com o

4 0 Relatério Bangemann (1994), destinado a apresentar recomendacdes ao Conselho Europeu sobre as medidas
a serem tomadas na Unido Europeia para a sociedade global da informagao, revela as primeiras preocupagoes
com a literacia digital na Europa. cit. por Gomes, Maria (2018).



acesso e utilizacdo da internet (Cardoso, 2013). Na andlise das diferencgas sociais relativamente ao
perimetro da instrumentalizacdo das TD pelos individuos, efetuada por Lapa et al.> (2018), estes

consideram que surgem varias camadas ou ordens quanto aos acessos e usos da internet:

e Aprimeira ordem diz respeito ao tipo de acesso e utiliza¢cdo da internet (Reisdorf
2011, in Lapa et al., 2018, p. 260);

e A segunda ordem vai mais longe e considera as modalidades de utilizagdo e os
tipos de competéncias e experiéncia dos utilizadores (DiMaggio et al., 2004, in
Lapa et al., 2018, p. 260);

e A terceira ordem refere-se as modalidades de apropriacdo e incorporagdo das

TD na vida das pessoas (Van Deursen e Helper, 2018, in Lapa et al., 2018, p. 260).

Neste trabalho, os autores (Lapa et al., 2018) referem que, nas de primeira ordem, (tipo de acesso
e utilizacdo da internet) nos paises com maiores percentagens de utilizadores a relagao entre a
exclusao digital e a exclusdo social € menor. Nos casos de segunda ordem (modalidadesde utilizagdo e
tipos de competéncias) a relevancia prende-se com a importancia da domesticagdo das TD na vida do
quotidiano, e é aqui que as questGes da literacia digital assumem maior importancia ja que as
competéncias necessarias, o conhecimento para a utilizacdo dos media digitais sdo mais exigente do
que em relagdo aos media tradicionais (Van Dijk, 2005). De acordo com Cardoso e Neto (2009),
cidaddos com maiores recursos socioecondmicos, e capital humano, conseguem ter mais competéncias
digitais e por isso terem uma utilizacgdo mais dirigida ao conhecimento em vez de apenas
entretenimento e lagos sociais. No que diz respeito as questdes de terceira ordem, os autores referem-
se as vantagens das atividades online, no que diz respeito a esfera publica, econdmica, social e cultural.
Esta classificacdo possibilita aos cientistas sociais realizarem uma analise da relagdo entre os conceitos

de literacia digital e inclusdo social num determinado contexto.

1.1.3 O impacto do fosso digital nas desigualdades sociais
O impacto social da exclusdo digital foi agravado pelo atual contexto pandémico e de confinamento e
exigiu dos cidaddos e das empresas uma rapida resposta através das plataformas digitais, que em
muitos casos foram a Unica forma de poderem trabalhar, estudar ou até mesmo estabelecer contato
com a familia e os amigos. A relagdao com os servigos publicos durante este periodo, passou a ser quase

totalmente através das plataformas digitais. Os atores sociais que ndo tiveram possibilidade e/ou

5 Esta andlise utiliza uma divisdo de 3 ordens no que diz respeito ao fosso digital, divisdo essa utilizada por uma
boa parte dos investigadores que estudam hoje este tema.



capacidade para aceder a essas plataformas ficaram imediatamente em desvantagem relativamente
aos outros. Um contexto que reforgou a pertinéncia do tema desta pesquisa no momento atual.

Jan Van Dijk, professor na Universidade de Twente, nos Paises Baixos, tem dedicado os ultimos 25
anos a estudar a relagdo entre desigualdades digitais e desigualdades sociais. Editou recentemente
(2020) o seu livro “The Digital Divide” (uma versao atualizada da sua obra, The Deepening Divide:
Inequality in the Information Society, publicada em 2005), onde reforc¢a esta teoria: partindo destas
diferentes camadas (primeira, segunda e terceira ordem) que designa de “formas de apropriacéo da
media digital”, conclui que “a desigualdade digital reflete e refor¢a a desigualdade social existente”
(Dijk, 2020, p. 116). Estudos e pesquisas académicas tém alertado para a importancia deste tema ser
um objeto prioritario das politicas publicas, das entidades reguladoras, das empresas, e,
particularmente no desenvolvimento de novas competéncias pessoais, sociais e cognitivas (Jenkins et
al.,, 2009, in Lapa et al.,, 2018 p. 257), considerando a relagdo interdependente entre as novas
tecnologias e a educagdo a vdrios niveis, familia, escola, a relagdo entre literacia digital e cidadania
(Jenkins et al., 2009; Lopes 2005, in Lapa et al., 2018 p. 257), os riscos resultantes da utilizagdo dos
media por diferentes perfis de literacia (Nash 2004, in Lapa et al., 2018 p. 257) e ainda as diferencas
digitais que resultam da situagdo de classe, etnia, idade, sexo, etc. (Livingstone et Helper 2007;
Hargaittai et Hsieh 2013,in Lapa et al., 2018, p. 257). Portugal tem disposto também de uma boa
representacao de estudos académicos e investigadores dedicados a este tema, dos quais se destaca
Silva. A., (2008), Cardoso, Costa, Coelho e Pereira (2014), Sanches (2016), Lapa (2018), Vieira, Azevedo
e Cardoso (2018, 2019), Lapa e Espanha (org. 2019) entre muitos outros (referéncias in Lapa, et al.,

2018).

1.2 O papel das competéncias-chave e da literacia digital na atual sociedade de informagao

Estamos hoje perante uma sociedade que vive complexos desafios, relacionados com o conhecimento
e com as competéncias dos seus atores sociais. Referindo Peter Drucker (1993, p. 210, in, Avila, 2008,
p. 20), nos livros e nas bases de dados estd a informagao, enquanto o conhecimento estd nas pessoas.
As economias reconhecem a importancia dos recursos humanos e das suas competéncias e ddo cada

vez mais destaque ao capital humano atribuindo-lhe um caracter decisivo.

Com o desenvolvimento tecnoldgico os desafios tornaram-se mais complexos e exigiram outro tipo
de competéncias que condicionam ainda mais as necessidades prementes ao nivel dos recursos
humanos. E preciso mais do que nunca dotar os individuos de competéncias ndo sé de caracter técnico,
mas competéncias que lhes permitam uma adapta¢do rdpida a esta sociedade complexa e em
constante mudanc¢a. Competéncias fundamentais para a vida que permitam a cada um saber, saber

ser, saber resolver as questdes e as dificuldades e encarar deforma reflexiva os desafios com os quais



estdo constantemente confrontados (Alonso, 2000, in S4 e Paixao 2015). Aqueles que ndo estiverem
dotados dessas competéncias estardo claramente em desvantagem. Com facilidade perderdo
oportunidades da vida, com impactos que condicionardo o seu exercicio de direitos basicos enquanto
cidaddos. As desigualdades sociais sdo agravadas pela falta de competéncias, algo ao qual sociélogos,
politélogos e educadores tém-se dedicado a estudar. Uma prioridade enquanto motor econémico, mas

com trabalho pela frente enquanto motor humano e de inclus3o.

1.2.1 Competéncia digital, uma competéncia-chave
A competéncia digital assume, no contexto atual da sociedade de informacgdo, um papel determinante
no quadro geral de competéncias-chave e a sua caréncia na populagdo adulta refor¢ca o tema das
desigualdades sociais (Van Dijk, 2020). Surge mesmo como uma competéncia-chave no Quadro de
Referéncia Europeu sobre Competéncias-Chave para a aprendizagem ao longo da vida (Comissdo
Europeia, 2007). Isto coloca a literacia digital num patamar de extrema importancia no leque das
competéncias-chave, mas esta, por sua vez, estd fortemente dependente das competéncias de literacia
em geral. Citando Patricia Avila (2008, p. 426) “[...] sem competéncias de literacia, ndo sé a
aprendizagem das tecnologias de informagdo fica comprometida, como fica seriamente limitada a
utilizagdo que delas é feita". Patricia Avila (idem) demonstra ainda a importancia da literacia em geral
na capacidade dos individuos exercerem uma reflexao sobre si proprios e de como isso é importante
na sua capacidade para a agdo. Este é um tema problematico e importante nesta pesquisa umavez que
serd analisada a capacidade da populagdo entrevistada em se posicionar face aos outros relativamente
a avaliagdo que fazem de si préprios. Como se comparam e de que forma isso os leva a procurarem

adquirir mais competéncias digitais de forma a diminuirem as suas limita¢des face ao contexto atual.

1.2.2 Literacia digital e competéncia digital

O significado de literacia digital e competéncia digital é definido de forma diferente entre alguns
autores e institui¢des. A titulo de exemplo, para Martin (Martin, 2008, p. 169, in, Azevedo et al.2016,
p. 34), os conceitos de literacia digital e competéncia digital sdo distintos, indicando que ao passarda
competéncia para a literacia assume-se a importancia crucial da situagdo. A literacia digital implica
necessariamente “o uso com sucesso das competéncias digitais em vdrias situagées da vida”. Outra
perspetiva é apresentada em 2011 no relatério da Digital Agenda Scoreboard (UE, 2011) onde “a
competéncia digital pode ser considerada como literacia digital no seu sentido mais amplo, engloba
as competéncias digitais bdsicas do utilizador”. Quer a Unido Europeia quer o Estado Portugués utilizam
ambos os conceitos de forma indiscriminada nos seus documentos oficiais.

Sao varias as abordagens para definir literacia digital, como refere Azevedo et al., (2016, p. 41),

sdo varios os conceitos que reclamam “designar os conhecimentos, aptiddes e atitudes considerados



necessdrios para lidar com o ambiente digital e que estes tém sido alvo de atengdo de politicas europeias
e de grandes organizagdes. Entre estes incluem-se os conceitos de literacia medidtica, literacia da
informacé@o®, literacia digital’ ou competéncia digital que, muito por influéncia dos interesses politicos
e comerciais, véio ganhando maior ou menor destaque”. Para esta pesquisa optou-se pelo conceito de
literacia digital, tal qual como definido pela Comissdao Europeia, pela relacdo de dependéncia que
estabelece entre competéncias digitais e um conjunto de ac¢les indispensaveis para comunicar,
partilhar, participar nas redes colaborativas via internet.

E em termos sociais? Qual a importancia da literacia digital? Considera-se nesta vertente
Livingstone et al. (2007) para quem no conceito de literacia a vertente social é determinante uma vez
que permite a participacdo democratica e uma cidadania ativa, permite a cada um a aquisi¢cdo de
competéncias para o seu desempenho profissional, e dota o cidaddo de meios para uma vida

preenchida. Esta relacdo é valida para o conceito de literacia digital.

1.2.3 Inclusao digital e cidadania

No documento intitulado “Media and Information literacy: Policy and strategy guidelines”, a UNESCO,
em 2013, aponta para a necessidade de dotar os individuos de competéncias necessdrias para
poderem usufruir dos beneficios dos direitos humanos e das suas liberdades fundamentais,
nomeadamente a sua liberdade de expressdo e de acesso a informacdo. E necessario proceder a uma
alfabetizacdo informacional e digital, configurando-a para as necessidades pessoais, educacionais,
sociais e profissionais. Este sera um processo de inclusao digital como faceta determinante da inclusdo
social. Como explica Assump¢do e Mori (2006), “a inclusdo digital torna-se fator predominante para o
estabelecimento de uma nova cidadania que possibilite ndo apenas o aumento da empregabilidade, mas
das condigbes para o desenvolvimento das comunidades e resolucdo de seus problemas, participagdo e

I”

autonomia critica para mudancas nas praticas politicas, promovendo a inclusao social” (Assumpg¢do & Mori,
2006).

O conceito de cidadania a utilizar privilegia a sua dimensao social que garante a vida do cidadao
em sociedade, e neste caso em concreto a cidadania digital, na sua vertente de inclusdo digital. Sé se
vive a cidadania digital em pleno se os individuos forem capazes de utilizar as TD para grande variedade

de fins, tais como: socializa¢do, informacao politica, trabalho, educagdo e entretenimento. (Sebastido,

2014, p. 115). Por outro lado, a cidadania digital acarreta deveres e responsabilidades de cada um

6 Literacia da informac&o - capacidade de aceder, produzir e utilizar criticamente a informac3o.

7 Literacia digital - habilidades necessarias para alcancar a competéncia digital, sustentadas por competéncias
basicas em TIC e no uso de computadores, com o objetivo de recuperar, avaliar, armazenar,produzir, apresentar
e trocar informacgdo, e de comunicar e participar em redes colaborativas via Internet” (definicdo da Comissdo
Europeia)”.
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enquanto membro da comunidade virtual. Esse comportamento depende da literacia digital de cada
individuo, do acesso, entendimento e utilizacdo das tecnologias, de forma criativa e reflexiva
(Buckingham, 2003, in Sebastido, 2014, p. 117). S3o varios os autores que tém estudado a cidadania
digital: Mossberger, Tolbert e Stansbury (2003), Mossberger et al., (2008); Shane (2004), Howard e
Jones (2004), Howard (2005), Chadwick (2006, 2009); Silva (2008), Morgado e Rosas (2010, in
Sebastido, 2014, p. 6), e é unanime entre eles que é uma condi¢do para uma cidadania digital que haja

um acesso as TD de forma igualitaria e inclusiva (idem).

O direito ao acesso as novas tecnologias é atualmente um tema dos direitos humanos que
preocupa alguns juristas, Oliveira (2013) afirma mesmo que “[...] o direito ao acesso as novas
tecnologias como a Internet e o ciberespago constituem o cerne dos direitos humanos contempordneos,
pois é por meio deles que serdo asseguradas as multiplas dimensées da vida humana, tais como o
acesso as informagbes e comunidades virtuais” (Oliveira, 2013, p. 24). A falta de acesso as novas
tecnologias, a dificuldade de uso ou a incapacidade de usufruir das vantagens sociais enquanto
cidaddo, pode originar situacées de exclusdo social. Ao nivel da Unido Europeia hd mesmo um esforgo
recente (de 26 de janeiro de 2022) no sentido de definir e propor uma declaragdo solene
intrainstitucional relativa a cidadania digital onde se definem os direitos e principios digitais para os
proximos 10 anos, sdo eles: atribuir prioridade as pessoas — “as tecnologias digitais devem
proteger os direitos das pessoas, apoiar a democracia e assegurar que todos os intervenientes digitais
agem de forma responsdvel e segura”, haver liberdade de escolha — “as pessoas devem beneficiar de
um ambiente online justo, estar a salvo de conteudos ilegais e prejudiciais, e ter capacidade para
interagir com novas tecnologias em evolugdo, como a inteligéncia artificial”, solidariedade e inclusdo
—“a tecnologia deve unir e néo dividir as pessoas. Todos devem ter acesso a Internet, as competéncias
digitais, aos servigos publicos digitais e a condi¢bes de trabalho justas.”, a participa¢do — “os cidaddos
devem poder participar do processo democrdtico em todos os niveis e ter controle sobre seus proprios
dados”, e a sustentabilidade — “Os dispositivos digitais devem apoiar a sustentabilidade e a
transi¢Go verde. As pessoas precisam saber sobre o impacto ambiental e o consumo de energia de seus
dispositivos.”®

Atualmente, a relagdo dos cidaddos com o Estado faz-se fundamentalmente por via das
plataformas digitais. A digitalizacdo da administracdo publica (e-government) atua em trés grandes

areas de intervencdo (Soares, 2009): e- administragao, com vista a melhoria do funcionamento dos

& UE, Cidadania digital: direitos e principios para os europeus, 26 de janeiro de 2022
https://ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-2024/europe-fit-digital-age/europes-digital-decade- digital-
targets-2030_en
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processos do poder politico e da Administracdo Publica; e-cidad3os e e-servigos, na promogao do
relacionamento entre cidaddos e empresas; e sociedade mais abrangente, que se destina a participa¢do
publica e acidadania.Em 2016 a Comissao Europeia reconheceu a importancia da transformacao digital
dos estados e criou um Plano de A¢do de Governo Eletrénico da UE 2016—-2020 (UE, 2016) que “visava
eliminar as barreiras digitais ao Mercado Unico Digital e impedir uma maior fragmentagdo que surge
no contexto da modernizacéo das administra¢ées publicas™.

Tal como a universalizacdo no acesso a competéncias digitais na sociedade, os processos de
governo eletrénico ndo sao lineares; se por um lado a procura de solugdes de poupanga dos recursos
humanos publicos, e ainda uma universalizagdo mal conseguida, pelo nivel de competéncias digitais
da populagdo, pode provocar falta de confianga dos cidadaos para com o Estado, por outro lado, pode
aumentar a qualidade do servigo de resposta, ser mais transparente e mais adequado as necessidades
de cada um, fomentando uma rela¢gdo mais positiva com os cidadaos (Morote et al., 2020). O sucesso
do governo eletrénico passa pelo combate a iliteracia digital e faz parte do seu objetivo procurar
estratégias e formas de contribuir para mitigar a desigualdade social no acesso aos servigos publicos.
E uma condigdo para que qualquer cidaddo tenha uma relagdo de confianca e de satisfacdo com as

instituicdes publicas e garantir uma participa¢do mais ativa na sociedade.

% UE, Plano de acdo de governo eletrénico, 2016.2020
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/HTML/?uri=CELEX:52016DC0179&from=EN
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CAPITULO 2

A evolucao da sociedade de informac¢ao em Portugal

A sociedade de informacdo coloca hoje desafios aos quais as politicas publicas tém um papel
fundamental como garantia dos valores das sociedades democraticas.

O desenvolvimento e proliferagao das tecnologias digitais traz inevitavelmente oportunidades de
comunicagao, de partilha do saber como nunca existiu. Ja em 1999 Cadima (1999, p. 11) se mostrava
otimista quanto a este novo paradigma de sociedade, afirmando que o fluxo comunicacional permitia
uma auténtica revolugdo nos procedimentos societais com impacto numa cidadania partilhada,

participada, “como jamais a historia viu”.

2.1 O Plano INCoDe 2030

E dificil avaliar os paradoxos, as incongruéncias, do impacto das tecnologias digitais na sociedade e por
isso os desafios que se colocam aos paises, aos Estados e as instituigdes, sejam elas publicas ou privadas,
sdo complexos. Um é o combate a info-exclusdo, a “alfabetiza¢cdo informacional”. Ja Bell (1999) e
Castells (1998) reforcavam a importancia da educac¢do e da formagdo dos individuos e ndo é por acaso
que esta é e deverd ser a grande prioridade dos governos, em particular da Europa, um objetivo claro
no que diz respeito as orientacdes politicas para a Europa entre 2021 e 2024 onde Portugal n3o é
excecdo. As politicas para a criagdo de infraestruturas técnicas e territoriais que permitam o acesso a
internet, a promocao da literaciadigital, a literacia para a interpreta¢do, processamento e produgao da
informacdo, sdo a grandeprioridade, e Portugal mais uma vez acompanha esta tendéncia no que diz
respeito ao perimetro das suas politicas publicas, de onde se destaca o plano INCoDe 2030.

Portugal desenvolve, desde 2017, um programa integrado de politicas publicas (a partir dos
projetos da UE), o INCoDe 2030, Iniciativa Nacional para as Competéncias Digitais’ que promove um
conjunto de agdes a partir de cinco eixos de intervengao; o primeiro de Inclusdo “focado nos cidaddos
fora dos percursos educativos formais e da formagdo profissional, desempregados, jovens em risco,
migrantes e minorias, sénior ou com necessidades especiais”, o segundo de Educacdo que “pretende
instruir as camadas mais jovens da populagdo através do estimulo e refor¢o nos dominios da literacia
digital e das competéncias digitais em todos os ciclos de ensino e de aprendizagem ao longo da vida”,

o terceiro de Qualificagdo, que “procura combater as elevadas taxas de desemprego jovem com

10 |n Orientagdes Politicas da Comissdo para o periodo 2019-2024, pp. 16.
https://ec.europa.eu/info/sites/default/files/political-guidelines-next-commission_pt.pdf
11 INcoDe 2030,-Iniciativa Nacional para as Competéncias Digitais. https://www.incode2030.gov.pt/
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formagdo de técnicos intermédios para setores econdmicos especificos, com oferta de estdgio,
formagdo conjunta e criagdo de redes”, o quarto de Especializacdo, “foca-se na formagdo de
competéncias TIC no ensino superior, com o objetivo de promover uma aproximag¢@o entre as
instituicées de ensino superior e as empresas”, e o quinto de Investigacdo, “propbe garantir as
condigcbes para a produg¢do de novos conhecimentos e a participagdo ativa em redes e programas
internacionais de 1&D”. Com esta iniciativa foi criado um Quadro Dindmico de Referéncia de
Competéncia Digital que abrange, a literacia da informa¢do, comunicacdo e cidadania, criagdo de

conteudos, seguranca e privacidade e desenvolvimento de solugdes.

2.2 O plano de ac¢ao para a transicao digital

Em marco de 2020, foi lancado o Plano de A¢éo para a Transicdo Digital®® para Portugal que procura
intervir em trés eixos, a semelhancga de planos anteriores: a atribuicao de competéncias para a inclusao
digital, o investimento na transformacao do tecido empresarial, a digitalizacdo dos servigos publicos.
Em marco de 2022, foi publicado o primeiro balan¢o®® deste plano onde é reforcado que se trata no
apenas de um desafio tecnoldgico, mas sobretudo implica mudancgas de atitude, comportamentos e
altera¢bes na forma como todos os parceiros sociais se organizam e relacionam. Como uma das
iniciativas deste plano, destaca-se a “Capacitacdo e inclusdo digital das pessoas”, sob o nome Eu sou
digital™®, um programa de inclus3o digital de um milhdo de adultos infoexcluidos. Este programa
assenta numa rede nacional de 30 000 voluntarios espalhados por 1 500 centros por todo o pais, com
recursos digitais e acesso gratuito que visa fornecer algumas competéncias como criacdo e gestdo de
conta de correio eletrénico,a capacidade de pesquisar online, a consulta e utilizagdo de servigos
publicos digitais, o acesso a servicos como homebanking ou o acesso a redes sociais. Até a data foi
lancada toda uma campanha de comunicagdo e divulgacdo do programa, assegurado pelo
financiamento do Fundo Social Europeu e tem como préximas etapas as entidades que aderiram ao
programa, o desenvolvimento de contatos em todos os municipios, estabelecer ligacdo com as
regides autdbnomas e a promogao de parcerias e disponibilizacdo de recursos para as pessoas poderem

evoluir.

12 plano de Acdo para a Transi¢do Digital. https://www.dgae.gov.pt/comunicacao/destaques/plano-de-acao-para-a-
transicao-digital-.aspx

13 portugal, Nacdo Digital, 2 anos de Transicdo Digital, INCode 2020. https://portugaldigital.gov.pt/wp-
content/uploads/2022/02/livro-portugal-nacao-digital-2-anos-de- transicao-digital.pdf

14 Eu Sou Digital — Programa governamental que visa promover a literacia digital e um milhdo deportugueses
até fim de 2023. https://eusoudigital.pt/pt/apoios/
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2.3. Os niveis de digitalizagdo da sociedade portuguesa

Fazendo uma revisdo dos indicadores europeus a partir dos dados do Eurostat, recorre-se a
indicadores para a medigdo dos niveis de digitalizacdo das sociedades que resultam de um Inquérito
sobre a utilizagdo das TIC pelos agregados familiares e pelos cidadaos, “um inquérito anual realizado
desde 2002 que recolhe dados sobre a utilizagdo de tecnologias de informag¢Goe comunicagéo (TIC),
Internet, governo eletrénico e competéncias eletrénicas em familias e por individuos.””. Os indicadores

estdo agrupados por quatro grandes grupos:

e UsodasTIC por residéncias e por individuos - agrega nesta categoria cinco subgrupos (conexao
com internet e uso de computador, uso da internet, comércio eletrénico, governo eletrdnico,
estatisticas regionais de TIC);

e UsodeTIC nas empresas - agrega trés subgrupos (comércio eletrénico, conexao com internet,
e-business);

e Competéncias digitais (com utilizadores de TIC);

e SetordeTIC.

Para efeitos de suporte desta pesquisa, apenas serao utilizados os indicadores de uso das TIC por
residéncias e por individuos, analisados por sexo, idade e niveis de escolaridade. Importa referir que
Portugal, ao nivel da digitalizacdo da economia e dos niveis de literacia digital, ainda se encontra
abaixo da média dos paises da UE. De acordo com o indice de Digitalizacdo da Economia e da
Sociedade (IDES)' 2021, 48% da popula¢do portuguesa ndo apresenta ainda competéncias digitais
basicas, face a 44% da média da Unido Europeia. Aquestdo é que ja ndo basta ter acesso a internet,
é preciso saber como ela funciona, é preciso saber utilizar os dispositivos tecnolégicos que Ihe dao
acesso.

Os dados do Eurostat de 2021 relativamente aos indicadores de acesso a internet revelam que
Portugal, apesar de ter um indicador elevado de 87%, ainda é um pais que se mantém na cauda da
Europa face a uma média europeia de 92%. Relativamente a percentagem de individuos que usam a
internet, a média europeia desce relativamente aos niveis de acesso (89%) e também aqui Portugal

reduz o seu resultado para 82%.

BSEurostat,
https://ec.europa.eu/eurostat/statisticsexplained/index.php?title=Glossary:Community_survey_on_ICT_usage_in_
households_and_by_individuals

%6 indice de Digitalizacdo da Economia e da Sociedade, Relatério Portugal, 2021. https://digital-
strategy.ec.europa.eu/en/policies/desi-portugal
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Analisando os indicadores de uso de computador por sexo, verifica-se mais uma vez que Portugal,
em 2021, surge com os valores mais baixos da Europa, com 78% para homens e 75% para mulheres,
apenas a frente da Bulgaria.

Os niveis de escolaridade!’ revelam que o ensino bésico apresenta niveis de utilizacdo da internet
em 2021 abaixo dos 64% e os niveis secunddrio e superior com percentagens de 96,9% e 98,7%
respetivamente. Os dados relativos a utilizagdo de um computador sé estdo disponiveis até 2017.
Também neste caso existe uma grande diferenga entre os ensinos bdsico e secundario e superior com
percentagens de 45,6%, 91,3% e 98,3% respetivamente.

De acordo com um inquérito realizado pelo Instituto de Ciéncias Sociais em 2020 sobre as praticas
culturais dos portugueses, as faixas etdrias entre 25 e 34, 99% acede a internet, dos 35 aos 44, 95%,
dos 45 aos 54, 83%, entre os 55 e 64, 61% e acima dos 65 apenas 26%.

O Plano de Acdo para a Transicao Digital, apresentado pelo Estado Portugués, define a
digitalizacdo do Estado como o terceiro pilar estratégico para a transi¢cdo digital do pais e tem como
objetivo “a facilitagdo do acesso dos cidaddos aos servicos publicos e a simplificagdo e
desmaterializa¢do dos procedimentos administrativos continuam a ser identificados como formas de
o Estado melhor servir os cidad@os”. Este plano é monitorizado a partir de um conjunto de indicadores
relacionados com os cidad3os e empresas dos quais se destacam e por serem prioritdrios no plano, os

seguintes:

e Percentagem de pessoas que utilizaram a Internet para aceder a servigos publicos online;

e Percentagem de servigos publicos para empresas disponibilizados online

Nos ultimos 12 meses de 2020, 49% das pessoas declarou ter utilizado a internet para aceder a
organismos da administragdo publica. Esta percentagem apesar de superior a de 2019 (mais 8 pp.),

continua abaixo da média da UE-27 de 2019 com 58%, de acordo com os dados do Eurostat®®.

2.4 O papel da literacia digital na transformagao digital da administragao publica

A transformacdo digital da administracdao publica implica acima de tudo uma coordenacgdo e
envolvimento de todas as partes interessadas e o seu sucesso depende muito do seu grau de utilizagdo
pelos cidaddos. Esse grau de utilizacdo estd muito relacionado com as condi¢des de acesso, (recursos
e competéncias), com os niveis de satisfagdo com a digitalizacdo geral dos servicos publicos.

Infelizmente ndo foram encontradas fontes oficiais sobre a confianca e a satisfagdo com a utilizagao

17 INE - Inquérito & Utilizac3o de Tecnologias da Informacdo e da Comunicacdo nas Familias, 2021.
18 Eurostat - Individuos que usam a internet para interagdo com autoridades publicas, 2021.
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dos servicos publicos digitais, apenas estudos de carater privado como é o caso do estudo realizado
pela empresa Accenture em 2019° em alguns paises, em que Portugal ndo foi contemplado, e que
revela que “a maioria (61%) dos cidaddos que acede a servigos publicos por via digital estd satisfeita
com a experiéncia. No entanto, quase um ter¢o (31%) dos cidaddos que participaram no estudo afirmou
ndo utilizar ou ndo saber aceder a qualquer funcionalidade digital disponibilizada pelo Estado”. O
estudo revelou ainda que “mais de metade (56%) dos cidaddos afirmou que a sua confian¢a no Estado
aumentaria se este comunicasse melhor o impacto da implementag¢do das inovagées tecnoldgicas na
qualidade de vida dos cidaddos”.

De acordo com Gomes (2018), a literacia digital € uma competéncia a desenvolver cada vez mais
na populacdo e, no caso do governo eletrdnico, tem um papel fundamental na efetiva difusdo das
politicas publicas, influenciando a sua disseminagao. A Administracdao Publica, contrariamente ao setor
privado, tem o dever e a responsabilidade de difundir as suas informagdes e servigos que presta a
populagdo em geral e por isso deve garantir praticas que mitiguem o fosso digital entre os que
recorrem aos seus servigos e aqueles que por dificuldades ou falta de competéncias digitais tém mais
dificuldade de o fazer (Gomes, 2018, p. 34). A inclusdo digital € uma condi¢do do presente para uma
inclusdo social. Fazer a transi¢cdo dos servigos publicos para um ambiente digital focado apenas nas
necessidades da Administracdo Publica, sem ter em conta as necessidades do cidaddo comum quando
recorre a esses servigos, poderia ter como consequéncia, “uma md prestacGo de servicos, o
desempenho insuficiente dos gastos, a violagéo de privacidade e seqguranga e a perda da confian¢a do
cidaddo (OCDE, 2014)” (idem, p. 35). Dados do Eurostat e estudos académicos revelam que cada vez
existem menos pessoas sem acesso a internet e sem recurso a dispositivos eletrénicos nas sociedades
desenvolvidas, pelo que a auséncia de acesso e as condi¢des socioecondémicas serdo menos
importantes que as competéncias digitais na participacdo civica dos cidad3dos. Apesar desta evolugao,
ha uma manutenc¢do do fosso digital, ancorado nas competéncias e neste sentido terd que ser
perspetivada a partir dos usos e praticas efetivas. Esta é alids a proposta de Lapa (2018) e de Van
Dijk (2020) que reforcam a necessidade de perspetivar o tema do fosso digital cada vez mais a partir

dos usos e praticas efetivas dos cidadaos.

19 “A Accenture entrevistou 5010 cidadéos, com 18 ou mais anos, na Austrdlia, Alemanha, Singapura, Reino Unido
e Estados Unidos da América, sobre vdrias questdes e topicos relacionados com a administragdo publica. O estudo
online, realizado em parceria com o Market Strategy Group, foi conduzido em abril de 2019. Os resultados da
amostra total global sdo estatisticamente significativos, com um nivel de confian¢a de 95% e uma margem de erro de +/-
1,3 pontos percentuais.” https.//www.accenture.com/pt-pt/company-news-release-digital-services-governmen
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CAPITULO 3

Metodologias da pesquisa

3.1 Objetivos da pesquisa

Varios estudos foram feitos em Portugal sobre literacia Patricia Avila, (1996, 2007, 2008), literacia
digital, Gustavo Cardoso (2016), Tiago Lapa (2016, 2018, 2019), Jorge Vieira (2018), Rita Espanha (2019),
Amalia Carvalho (2015), entre outros, quer relacionados com as praticas de cidadania ativa (Carolina
Lopes, 2014), quer relacionados com os temas do e-governo (Neuza Ferreira, 2010, Luis Marques,
2015, Maria do Rosdrio Gomes, 2018, Francisco Garcia 2018). Relativamente ao tema do fosso digital,
muitas andlises procuram perceber qual arelagao entre este tema e as desigualdades sociais, o impacto
na participacdo dos cidadaos ativos na sociedade, dos quais se destacam os estudos de Van Dijk (2020)
e estudos sobre a sociedade portuguesa de Tiago Lapa (2019), Rita Espanha (2019), Gustavo Cardoso
(2019) e Jorge Vieira (2018), identificando-se apenas o trabalho de Maria do Rosario Gomes de 2018
como o Unico que se foca no tema do e-government e a sua relagdo com a literacia digital. Perceber
de que forma diferentes perfis de literacia digital influenciam as praticas de cidadania, em concreto no
acesso aos servicos publicos digitais é o principal objetivo desta pesquisa.

O tema da literacia digital e da sua relagdo com as praticas de cidadania, nomeadamente a partir
da capacidade de acesso dos cidaddos as plataformas digitais do Estado era um problema social
(Gomes, 2018) antes da pandemia. Com a chegada do Covid-19 em margo de 2020 passou a ser um
tema de grande preocupacao social. Qualquer questdo relacionada com a saldde, com as finangas, com
a seguranga social, com o servigo de estrangeiros e fronteiras, por exemplo passou a ter que ser
tratada, durante o periodo do confinamento em 2020, quase exclusivamente pela via digital. O
confinamento tornou obrigatdrio o teletrabalho e consequentemente assistiu-se a uma redugdo de
funcionadrios para atender, e alguns servicos publicos tiveram mesmo de encerrar por um determinado
periodo®. Cidaddos sem possibilidade ou com dificuldades de acesso a estas plataformas viram os seus
direitos e deveres enquanto cidadaos comprometidos. Atualmente e de acordo com o portal Portugal
digital.gov?! existem 25 servicos publicos digitais. Procuraram-se estatisticas de acesso a esses portais,
mas nao se encontram disponiveis ao publico. Analisaram-se apenas os acessos aos portais a

aplica¢gbes mais importantes no cumprimento de direitos e deveres dos cidadaos portugueses. Sdo

20 Como é o caso de alguns servicos camararios e juntas de freguesia por exemplo, in Jornal Publico, 10de margo
de 2020

https://www.publico.pt/2020/03/10/sociedade/noticia/covid19-lista-servicos-espacos-encerrados- condicionados-
portugal-1907064

21 portugaldigital.gov
https://portugaldigital.gov.pt/promover-servicos-publicos-mais-digitais/aumentar-oferta-de-servicos- publicos-para-
cidadaos-e-empresas/digitalizacao-dos-25-servicos-publicos
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eles:

Portal do cidad3o (eportugal.gov.pt) %;
Portal da seguranca social, (seg-social.pt) %;
Portal das financas (portaldasfinancas.pt) 2%;

Servico de Estrangeiros e Fronteiras (sef.pt) 2;

Aplicagdes moéveis (SNS24; Igov, eFatura).

Algumas questdes iniciais sustentaram a exploracdo da informa¢do e a articulacdo da

informacao recolhida com o enquadramento tedrico.

1-

Quando cidaddos com reduzidas competéncias de literacia e digitais precisam de tratarde
assuntos relacionados com a seguranca social, finangas, saude, por exemplo, como o fazem
(pela via do contato pessoal/atendimento presencial, ou pela via digital)?

Quando a via digital é a Unica, mas ndo é uma escolha do cidadao que alternativas procuram?
Entidades mediadoras, como o nucleo familiar mais préximo (filhos e amigos), juntas de
freguesia, bibliotecas, paréquias, associacées de imigrantes, e outras organizac¢Ges de cardcter
social;

Caso ndo consigam mesmo efetuar esses contatos, qual o impacto nas suas vidas? O que fica
por fazer? Marcagao de consultas médicas, pedidos de baixas médicas, acesso a certificados
digitais de vacinagdo, entregas de IRS, regularizacdo de faturas pessoais, usufruto do IVaucher,
Autovoucher, marcacdo de atendimento em lojas do cidad3o, acesso a servigos publicos
promovidos pelo poder local, como passeios, aulas de ginastica, aulas de informatica, por
exemplo;

Que representagdes tém os cidaddos relativamente as dificuldades que encontram? Desde as
mediag¢des que procuram até a possibilidade de elas préprias adquirem competéncias que as

ajudem a ultrapassar estas dificuldades nas suas vidas;

22 servigos do portal do cidad3o - renovagdo/atualizagdo do cart3o de cidad3o, solicitacio de chave mével digital,
pedidos de documentos e vistos de permanéncia em Portugal, efetuar registos de nascimento, pedidos de
certificados de registo criminal.

23 Servigos do portal do servico nacional de satde - pedidos de subsidios de assisténcia a filhos e netos,pedidos de
emissao de documentos de pagamentos a seguranga social, atualiza¢do de dados pessoais, pedidos de declaragao
de situagdes contributivas a seguranga social, operagdes relacionadas com subsidio parental, abono de familia,
pensao de velhice, pensado de invalidez, reembolsos e despesas de funeral.

%4 servicos do portal das financas - entregar e consultar declaracdo de IRS, pedir o nimero de identificagdo fiscal,
consultar dividas fiscais, consultar caderneta predial, consultar e emitir recibos de renda.

25 Servicos de estrangeiros e fronteiras — documentos relacionados com a imigrac3o.
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5- Que diferentes perfis surgem dos diferentes impactos que as dificuldades de acesso e usufruto

dos servicos publicos digitais tém nas suas vidas?

6- Até que ponto esta populacdo recorre(u) a iniciativas relacionadas com o desenvolvimento
das suas competéncias de literacia digital, como o recurso a a¢des de formagao e educacgdo
para adultos, a¢cOes de formacgdo profissional, acdes de formagdo em bibliotecas ou outros

centros de recursos de aprendizagem.

A revisdo da literatura sobre os temas das sociedades da informacgdo, do fosso digital, literacia,
competéncias-chave, cidadania e e-governo, deram suporte aos objetivos da pesquisa assim como ao
seu enquadramento conceptual. Sera preciso ainda perceber os fatores offline da vida dos individuos,
as condi¢des de partida socioecondmicas, os seus recursos materiais e cognitivos, e caracterizar os

tipos de acesso e uso das plataformas digitais do Estado.

3.2 Modelo de analise

Efetuado o enquadramento tedrico que sustenta a problematica da pesquisa e definidos os seus
objetivos, importa agora partir para o modelo de analise utilizado na interpretagao e andlise dos dados
empiricos recolhidos.

Tendo como foco da pesquisa o impacto das dificuldades de acesso as plataformas digitais do
Estado na vida dos cidadaos, sustentado na problematica das competéncias e da literacia digital e a
sua influéncia em praticas de cidadania, utilizou-se como referéncia para analise da informacdo
recolhida, os modelos conceptuais de estudos relacionados com o fosso digital e literacia, de Jan Van
Dijk e Patricia Avila respetivamente.

Jan Van Dijk propde um modelo tedrico - modelo causal da teoria dos recursos e da apropria¢éo
(Van Dijk 2020, p. 36, anexo 1) que enfatiza quatro dimensdes determinantes no aparecimento das
desigualdades de informagdo e de comunicagdo acentuadas pela utilizagdo das tecnologias digitais.
(Furtado, 2007, p. 101):

e Asdesigualdades em termos de categorias pessoais e posicionais;

e Adistribuicdo dos recursos relevantes para este tipo de desigualdades;

e Tipos de acesso as tecnologias, computadores e conexdes Internet;

e Participacdo na sociedade.

Este modelo que resulta de estudos e de andlises do tema em varios paises da Europa,
nomeadamente Reino Unido e Paises Baixos, propde que “[...] as desigualdades categoriais na
sociedade produzem uma desigual distribui¢do de recursos (os recursos ndo sdo sé ndo s6 materiais,

mas mentais, sociais e culturais); uma desigual distribuigdo de recursos leva a um acesso desigual as
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tecnologias digitais; um acesso desigual as tecnologias digitais depende também das
caracteristicas dessas tecnologias; um acesso desigual as tecnologias digitais provoca uma desigual
participagdo na sociedade; por fim, uma desigual participa¢do na sociedade reforca as desigualdades
categoriais e uma desigual distribui¢Go de recursos” (idem, pp. 101-102). O modelo parte de uma
perspetiva materialista, que remete para as caracteristicas pessoais e posicionais dos individuos e para
a posse de recursos, mas introduz o tema das disposi¢des (motivagées), dos recursos sociais e culturais,
para os utilizadores adotarem, adquirirem e aprenderem a usar as tecnologias digitais.

Alinhado com Lapa et al., (2018) que apela para a importancia dos fatores offline para perceber
as caracteristicas online dos individuos, este modelo distingue as desigualdades categoriais, a
distribuicdo de recursos e o seu impacto nos modelos de acesso, uso e consequentemente, nas
desigualdades de acesso as tecnologias digitais com vista a identificar situa¢des de participa¢do ou
exclusdo dos individuos da sociedade (idem, p. 102). O modelo de Van Dijk considera ainda as
diferentes vertentes de acesso a internet, prevendo o acesso fisico - técnico - e ainda o acesso
cognitivo e motivacional, dando uma vertente menos tecnicista a interpretacao do tema fosso digital,
integrando desta forma as barreiras mentais, negligenciadas por alguns investigadores do tema. De
acordo com Van Dijk, “sem motiva¢do suficiente e uma atitude positiva, os individuos néo
desenvolverdo habilidades ou competéncias digitais” (idem, p. 36). As motivacées podem ser materiais
(compras), cognitivas (noticias), afetivas (autoconfianga), pessoais (status), sociais (interagdo com
outros), entretenimento (jogo). Isto torna o objeto mais complexo, do fosso digital quando ndo se
limita a ter ou ndo ter acesso. O modelo causal de Jan Van Dijk servira de base e inspiragdo para o
modelo de andlise da pesquisa no que diz respeito ao enfoque dado aos recursos e sua apropriagéo.

Esta pesquisa recorrera ainda ao modelo de analise de Patricia Avila (2008, p. 313, anexo 2)
elaborado como suporte de estudo dos percursos e modos de vida na sua investigacdo sobre o tema
da Literacia dos adultos - Competéncias - chave na sociedade do conhecimento de 2008. O modelo
parte das competéncias-chave dos individuos, dando centralidade as praticas e ag¢bes, dada a
importancia destas duas componentes na definigio de competéncias e literacia. Avila (2008), relaciona
as praticas e as condig¢des que as favorecem a partir das disposi¢des, dos recursos e dos contextos em
gue essas praticas tém lugar, ndo descurando os impactos nas diferentes esferas da vida. Esta proposta
do modelo de Patricia Avila complementa o modelo de Jan Van Dijk uma vez que introduz uma
perspetiva ainda mais humanista - considerando os percursos, contextos e os impactos da falta de
competéncias e literacia na vida quotidiana - nesta pesquisa focado no exercicio pleno dos direitos dos
individuos enquanto cidad3dos. Estes dois modelos complementam-se e como tal servirdo de base da
proposta de modelo desta pesquisa, um modelo simplificado e que darda suporte ao guido das

entrevistas a efetuar assim como da analise dos seus resultados.
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Figura 3.1 Modelo de anadlise
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Em resposta ao enquadramento tedrico e objetivos da pesquisa, o modelo de andlise agora
proposto (Figura 3.1) parte das condig¢Bes de base dos individuos (categorias pessoais) que influenciam
as condi¢des de vida e recursos, focados nesta pesquisa apenas ao nivel da escolaridade, trabalho,
relagdes sociais por um lado e recursos tecnoldgicos, atitudes e disposi¢des, competéncias digitais por
outro. Analisam-se os contextos que possibilitam a aquisicdo de recursos e que podem explicar as
praticas ao nivel dos tipos de acesso e uso das plataformas digitais dos servicos publicos por parte dos
individuos. A andlise das praticas permitira caracterizar o respetivo impacto na vida quotidiana de cada
um, a nivel social, econdmico e politico no que diz respeito a sua relagdo com o Estado e ainda perceber
como é que os individuos se posicionam face a esse impacto, que atitudes tém face ao seu futuro. Em
que é que este modelo se distingue dos modelos que Ihes serviram de referéncia? E um modelo mais
simples que ndo explora, mas apenas usa como referéncia, a relagdo entre as condig¢des off-line e as
caracteristicas online da populagdo ao nivel das suas praticas. Parte das categorias pessoais e
posicionais, relacionando-as com os recursos materiais (posse de dispositivos de acesso a internet),
digitais (competéncias digitais) e mentais (disposi¢Ges) para contextualizar os tipos de acessos e usos
das plataformas digitais do Estado, as praticas que permitirdo perceber posteriormente o impacto nas
suas praticas de cidadania enquanto utilizadores dos servigos publicos a partir das plataformas digitais
do Estado. Nesta fase serd possivel identificar os diferentes tipos de divisGes de primeiro, segundo e

terceiro nivel do fosso digital que caracterizaram as praticas da populagdo a analisar. Da aplicagdo do
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modelo de analise ao conteldo das entrevistas, resultard a definicdo de diferentes perfis relativos aos

impactos das dificuldades de acesso na vida de cada um.

3.3 Metodologia qualitativa intensiva

De forma a operacionalizar o modelo conceptual proposto, desenvolveu-se uma estratégia
metodoldgica qualitativa intensiva que permitiu um aprofundamento e compreensao do objeto de
estudo. E de salientar que para a resposta direta de informacdo ao objeto de estudo ndo existem dados
quantitativos sendo neste caso necessario perceber primeiro o fenédmeno, recorrendo a entrevistas a
fim de identificar situacGes de relevancia socioldgica, contextualizando o conhecimento e levantando
pistas de reflexdo para futuras pesquisas (Bryman, 2014, p. 380). Recorreu-se, a técnica de entrevista
semiestruturada e a uma amostra de individuos adultos com escolaridade até ao 122 ano. A
informacgdo recolhida pelas entrevistas procurou seguir os objetivos da pesquisa e apreender os

aspetos especificos da realidade social estudada.

3.4 Guido da entrevista

O guido da entrevista (anexo 3) foi construido para responder ao modelo de analise cobrindo assim
todas as tematicas da pesquisa em reposta aos seus objetivos. O guido divide-se em seis partes: i -
caracterizagdao sdcio demografica — sexo, idade, naturalidade, agregado familiar, remuneracao, ii —
dimensdo profissional/qualificagdes — escolaridade, situagdo profissional profissdo, formac&o pds -
escolar, iii - posse de recursos digitais — internet em casa, posse de telemodvel, tablet e computador, iv
— caracterizacdo de competéncias basicas digitais — conhecimento sobre o que é um smartphone, ter
mail, enviar mails, fazer download de ficheiros, enviar ficheiros, fazer pesquisas na internet, aceder as
plataformas digitais, preencher formuldrios nessas plataformas, valorizar a segurancga na internet,
como adquiriram competéncias digitais, v — relagdo com o Estado portugués (fisica ou digital) — meios
utilizados (fisico ou digital), preferéncia por meios, razdes de preferéncia, satisfacdo com os servigos
publicos, vantagens e desvantagens dos servigos publicos digitais, influéncia dos servigos publicos
digitais na sua relagdo com o Estado, vi—impacto no dia a dia - quando nao se utilizam as plataformas
que alternativas, o que fica por fazer, sentimento de ficar prejudicado, conhecimento e usufruto do
IVaucher e Autovaucher, vii - reflexividade face a outros e motivacdo para a aquisicdo de novas
competéncias - como se posiciona face as suas competéncias, face a quem tem mais competéncias,
acOes para adquirir mais competéncias, reconhecimento das vantagens. O guido apenas serviu de fio
condutor de uma conversa que se quis exploratéria dos diferentes temas inerentes aos objetivos da

pesquisa.
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3.5 Populagdo alvo e amostra

Para a escolha da populac¢do utilizou-se como critério o objeto da pesquisa: populagdo adulta com
idades entre 30 anos e 69 anos, com escolaridade até ao 122 ano. Foi possivel chegar a esta populagdo
através da rede pessoal de conhecimentos e de conhecidos de alguns entrevistados. Apesar da diversidade
da amostra, ndo foi possivel contemplar individuos com escolaridade abaixo do 82 ano de escolaridade. Na
distribuicdo por faixas etarias procurou-se respeitar o peso ponderado desta populagao na piramide
etdria portuguesa (INE, 2021, 30 % entre os 30 e os 39 anos, 35% entre os 40 e os 54 anos e 35% entre
0s 55 e 0s 69 anos), tendo resultado em 17 individuos, 6 homens e 11 mulheres. Cerca de metade dos
entrevistados tem apenas o ensino basico e os restantes o ensino secunddrio. De acordo com os dados
do Eurostat, a populagdo com o ensino superior é a que revela menor dificuldade de acesso e utilizagdo
das TD, apesar de ser essencialmente a populagdo com ensino basico a que tem mais problemas de
acesso e uso. Procurou-se ainda obter uma amostra por conveniéncia com alguma diversidade quer

do ponto de vista do rendimento, quer do ponto de vista da ocupacdo profissional, na drea da grande

Lisboa, a fim de obter mais riqueza na informacgao recolhida.

3.6 Recolha de dados e tratamento da informacao

A recolha de dados foi efetuada através da técnica de entrevista semiestruturada, deixando alguma
liberdade nas respostas aos entrevistados, seguindo o guido de questdes previamente definidas. A
liberdade na condugdo das entrevistas traduziu-se em respostas desenvolvidas, possibilitando assim
uma interpretacdao dos resultados em fung¢do da diversidade da populagdo que se traduziu em
diferentes perfis relativamente ao objeto da pesquisa. Com o método qualitativo intensivo procurou-
se contextualizar as praticas de acesso e uso aos portais digitais dos servigos publicos de um grupo
social especifico e perceber que impacto tem nas suas vidas e as possiveis barreiras ai existentes. O
carater exploratdrio das entrevistas semiestruturadas permitiu identificar dimensdes importantes a ter
em conta na analise, algumas ndo previstas na fase de revisdo da literatura. Como afirmam
Campenhoudt e Quivy, (1998) as " leituras ddo um enquadramento as entrevistas exploratdrias e estas
esclarecem-nos quanto a pertinéncia desse enquadramento”.,

As entrevistas foram realizadas em espacgos publicos, em locais de trabalho e via aplicacdo digital
Zoom, durante os meses de abril e maio de 2022. Toda a recolha de informacdo foi gravada e as
entrevistas integralmente transcritas para word. A analise assentou essencialmente numa base
tematica que seguiu a organizagdo das respostas a partir da estrutura das questGes do guido - os temas

que respondem aos objetivos da pesquisa.
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CAPITULO 4

A analise de resultados

4.1 Caraterizacdo dos entrevistados

Procurou-se com a amostra obter alguma diversidade de perfis sociodemograficos (Tabela 4.1.).
Analisaram-se fases diferentes em termos de ciclos de vida e varias situagdes familiares relativamente
aos estado civil e nimero de pessoas do agregado familiar. Do ponto de vista etdrio, a amostra
contemplou 5 individuos entre os 30 e os 39 anos, 6 para o grupo entre os 40 e 54 e 6 individuos entre
os 55 e 69 anos. Os nomes aqui registados, sdo nomes ficticios pelo respeito pelas normas de

confidencialidade da informacao.

Tabela 4.1 - Caracterizagao sociodemografica da populagao entrevistada

Entrevistado Sexo Idade Naturalidade Area de Estado Civil Agregado Rendimento N2 pessoas
Residencia Familiar entrevistado(€) agregado a
(distrito) trabalhar

Anténio Masculino 35 Portuguesa Lisboa Solteiro 4 750 4
Manuel Masculino 30 Portuguesa Lisboa Solteiro 2 850 2
Joana Feminino 31 Portuguesa Lisboa Solteira 3 850 3
Raquel Feminino 39 Portuguesa Lisboa Casada 4 1100 2
Maria Feminino 32 Brasileira Lisboa Solteira 3 0 1
Teresa Feminino 41 Cabo Verdiana Lisboa Solteira 5 700 3
Sandra Feminino 54 Portuguesa Lisboa Casada 3 830 2
Rosa Feminino 44 Portuguesa Lisboa Casada 4 ND 2
Tiago Masculino 49 Portuguesa Lisboa Divorciado 3 950 1
Carmo Feminino 55 Brasileira Lisboa Divorciada 2 700 2
Carolina Feminino 42 Portuguesa Lisboa Viuva 3 750 2
Madalena |Feminino 57 Portuguesa Lisboa Divorciada 1 750 1
Ricardo Masculino 54 Portuguesa Lisboa Casado 4 1100 4
Inés Feminino 69 Portuguesa Lisboa Viuva 1 1350 0
Fatima Feminino 58 Portuguesa Lisboa Divorciada 2 1750 1
Diogo Masculino 63 Portuguesa Lisboa Casado 3 ND 2
Pedro Masculino 58 Portuguesa Lisboa Casado 4 ND 3

TOTAL Feminino-11 | 30-39 - 5 | Portuguesa. - 15 | Lisboa -- 17 Solteiro. - 5 1elemento- 2 700 €-850€ -8| Oelemento- 1

Masculino-6 | 40-54 - 6| Brasileira. - 2 Casado.- 6 |2elementos- 3| 900€ -1100€ -3| 1elemento- 4

55-69 - 6 |Cabo-verdiana.- 1 Divorciado - 4 |3 elementos - 6| 1350€ - 1750€ -2| 2 elementos- 7

Total - 17 Viuvo. - 2 4 elementos. - 4 3 elementos - 3

5.elementos - 1 4 elementos - 2

Maioritariamente composta por portugueses (14 entrevistados), a amostra contempla também
trésindividuos de outras nacionalidades, duas de nacionalidade brasileira (Maria e Carmo) e uma cabo-
verdiana (Teresa). Relativamente ao estado civil hd um equilibrio no grupo: 6 casados, 5 solteiros, 4
divorciados e 2 viuvos. Com agregados familiares diversos, entre 1 a 5 pessoas a viver no mesmo lar, a
grande maioria (12 entrevistados) tem mais do que uma pessoa a trabalhar no agregado familiar. Os
entrevistados apresentam baixos niveis de rendimento (tendo como referéncia nesta pesquisa a

remuneragdaodo préprio e ndo do agregado familiar) mas, apesar de tudo, acima do ordenado minimo
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nacional (705 euros em 2022). Mesmo a entrevistada de nacionalidade cabo-verdiana que aufere 700
euros, tem um rendimento acima do ordenado minimo se se considerar que apenas trabalha 4 horas
diarias. Dos trés entrevistados que apresentam rendimentos individuais acima dos 1000 euros, uma é
pensionista (Inés) e os outros trés desempenham atividades profissionais diferenciadas - responsavel
técnica administrativa (Fatima) e dois empresarios (Rosa e Pedro).

Na condi¢do perante o trabalho (anexo 4, tabela 4.2), a amostra é diversificada: uma pensionista
(Inés), uma desempregada (Maria), dois empresarios (Rosa e Pedro), apresentando os restantes,
fungdes na area administrativa (Paulo, Raquel e Fatima), operador no setor do retalho (Joana, Tiago),
assistente de educacdo (Sandra), empregada de cozinha (Carolina), seguranca (Ricardo), desenhador
(Diogo), uma esteticista (Carmo), uma empregada doméstica (Teresa) e dois empregados de balcdo
(Anténio e Madalena).

A qualificacdo da amostra em termos de escolaridade também é diversa: desde o 82 e 99s anos —
9 entrevistados - até ao 129 - 8 entrevistados. Ndo existe uma relacdo direta entre os entrevistados
com menos escolaridade e os que auferem menores remunerag¢des. Sendo atualmente o 122 ano a
escolaridade obrigatdria, sdo essencialmente os mais jovens os que o concluiram, sendo que um
entrevistado (Manuel) o fez através da Iniciativa Novas Oportunidades®® e dois iniciaram este
programa, mas desistiram (Anténio e Fatima). A formagcdo e educa¢do pds-escolar revela-se
importante para a maioria dos entrevistados, essencialmente proporcionada pela componente
profissional ndo deixando, no entanto, de destacar que outros5 dos entrevistados frequentaram
processos de educagdo sem ser no ambito profissional (Teresa, Carmo, Inés, Fatima e Pedro). Mesmo
assim existem seis entrevistados (Antdnio, Manuel, Maria, Carolina, Madalena e Diogo) que apds o
periodo escolar ndao fizeram qualquer tipo de formac¢do, uma delas justificando mesmo pela sua
condicdo de vida situagao dificil em que vivia, “[...] nunca fiz mais nada, mas gostava, comecei o 92 ano
mas os meus pais ndo tinham possibilidades, a minha mde ndo via, o meu pai jé tinha uma certa idade,
eu baldava-me as aulas e o meu pai tirou-me da escola e eu comecei a trabalhar. Na altura nGo me fez
muita diferenca, mas com o passar dos tempos jd ndo pensamos assim. Tenho pensado vdrias vezes em

acabar os estudos”.

26 A Iniciativa Novas Oportunidades foi uma iniciativa do XVII governo portugués surgiu “com o objetivode fazer
do 12.2 ano o referencial minimo de formagdo, apostando, no caso dos jovens, no refor¢o do ensino
profissionalizante de dupla certificagao, e, no caso dos adultos, na expansao da oferta de cursos de educagdo e
formagdo de adultos (cursos EFA) e do sistema de reconhecimento, validagdo e certificagdode competéncias
(RVCC)”. A falta de qualificagdo da populagdo portuguesa foi considerada por este governo um dos maiores
entraves ao desenvolvimento social e econdmico do pais., in Araudjo, M. Luisa, Politicas de educagao e formagao
de adultos em Portugal, 1974-2014, PhD, ISCTE, 2015.
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4.2 Recursos e competéncias digitais: diferentes perfis

A posse de recursos tecnoldgicos (como dispositivos de acesso a internet), de competéncias e atitudes
(literacia, e disposicGes) e recursos sociais (redes de relagbes sociais) ou culturais (capital cultural,
ambiente onde se vive e se trabalha), (Van Dijk, 2020, pp. 40, 42) sdo dimensdes importantes para
perceber a componente digital nos percursos e praticas dos entrevistados.

O principal dispositivo utilizado é o smartphone. Sendo a amostra analisada apenas de 17
individuos, mesmo assim havia um elemento (Anténio) que ndo tinha internet em casa. Quatro
individuos (Antdénio, Maria, Tiago, Carolina), todos com 0 92 ano, apenas possuiam o telemdvel para
acederem a internet, uma situacdo que os limitava do ponto de vista do desenvolvimento de novas
competéncias. A maioria ndo tinha tablet e computador (apenas 6 e 7 respetivamente, anexo 5, tabela
4.3), mas nenhum dos entrevistados manifestou incapacidade de acesso e uso da internet por falta de
recursos tecnolégicos.

No ambito das atitudes e disposi¢des, os seis entrevistados que revelaram ndo fazer qualquer
formagdao pods-escolar, ndo o fizeram por falta de iniciativa, uma delas assumindo mesmo
considerar ndo necessitar de qualquer formagdo para exercerem a sua profissdo, neste caso pouco

“

qualificada como empregada de balcdo do setor da restauragao “...ndo fiz mais nada. Sempre a
trabalhar. Nunca precisei de mais estudos para trabalhar “(Madalena). Ou falta de motivagdo como o
Diogo, “podia saber mais [...] podia ter a iniciativa deaprender ..., mas reconheco que me encosto”.

A andlise das competéncias digitais, foi efetuada a partir das declara¢des dos entrevistados sobre
um conjunto de praticas e da autoavaliagdo de competéncias, como: se tem e usa email, se sabe
pesquisar na internet e o qué, se sabe fazer download e envio de ficheiros, se usa as plataformas
digitais do Estado para aceder aos seus servigos e cumprir com os seus deveres enquanto cidaddos e
se tem consciéncia dos temas da seguranca na internet (cyberseguranca®’), (anexo 6 , Tabela 4.4) .
Sobre o uso, assiste-se a situa¢des diferentes, desde o elementar, “uso para ver o bdsico (referindo-se
que apenas vai a internet para ir as redes sociais), ver as publicagées dos amigos e familia” (Madalena),
até a quem utiliza para quase tudo, “para trabalhar, para andar nas redes sociais, para consultar
informagdo no Google, uso para tudo [...] ver o tempo, noticias, pontos de interesse de cultura geral,
tudo isso, para viajar, marco as minhas viagens pela internet, para fazer compras e tratar de assuntos
bancdrios e com o Estado”, (Pedro). Neste caso sdo razbes e disposicdes que permitem a este

entrevistado ir mais longe nas suas capacidades e usufruto das vantagens da internet.

Todos os entrevistados tinham e-mail, apesar de trés ndo o utilizarem normalmente.

27 “Cyberseguranca é a prdtica que protege computadores, servidores, dispositivos mdveis, sistemas electronicos

redes e dados contra-ataques maliciosos”, in
https://www.kaspersky.com.br/resource-center/definitions/what-is-cyber-security
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Considerando as disposi¢cdes de pesquisa na internet, na andlise das entrevistas surgem algumas das
disposicGes previstas por Van Dijk (2020, pp. 40-41), nomeadamente materiais, cognitivas, sociais e de
entretenimento. Dos quinze entrevistados que assumiram pesquisar na internet, apenas um ofazia por
questdes profissionais (Rosa), um para ver noticias (Fatima), seis por questdes de entretenimento -
filmes, musica (Anténio, Maria, Sandra, Ricardo, Diogo, Pedro) e quatro para tudo o que precisavam
(Manuel, Raquel, Carmo, Pedro). Todos estes quatro entrevistados revelaram terem feito a¢des de
formagdao em programas de utilizagdo como o Office. Quanto a tarefas como fazer download de
ficheiros e enviar ficheiros, nem todos sabiam fazer. Aqui incluem-se os entrevistados mais velhos (Inés

e Diogo), e dois dos que nao fizeram qualquer formac¢do pds-escolar (Carolina e Madalena).

A medida que as tarefas digitais exigem mais competéncias, hd menos entrevistados a assumir
que as fazem. Na analise do acesso as plataformas digitais do Estado, nomeadamente se sabem
preencher e enviar formularios, a situacdo passa a ser diferente. Apenas nove, dos dezassete
entrevistados dizem que o sabem fazer, recorrendo os restantes essencialmente a amigos e familia.
Nenhum entrevistado revelou recorrer a organismos publicos e outras institui¢Ges para pedir ajuda
como juntas de freguesia ou mesmo a loja do cidaddo que possui este servico. Quando se coloca a
questdo sobre a preocupagdo com o tema da segurancga (cyberseguranga), oito dos entrevistados
revelaram muito pouca ou nenhuma preocupag¢do, masmesmo assim sete consideram um tema
relevante ou a considerar “[...] nunca pensei muito sobre isso, mas o mundo digital tem essa vertente
da seguranc¢a que é uma situagdo agridoce. A internet tem isso. A nossa vida estd toda aqui. Mas temos
que confiar senGo deixamos de usar estas novas tecnologias [...]” (Manuel), “[...] ficamos sempre de pé
atrds, na internet hd de tudo e temos que saber se é um site seguro, mas se é .gov a partida é seguro,
ficamos mais descansados” (Tiago).

Por ultimo observa-se que a grande maioria dos entrevistados assume adquirir de forma informal,
na vida pessoal, as suas competéncias digitais basicas. Apenas trés as desenvolveram no trabalho, duas
em formacado efetuada, e uma na escola. Nesta amostra, a Carmo, o Ricardo e o Tiago revelaram uma
atitude positiva face a vontade em aprender: “[...] sou muito ambiciosa, gosto de saber, gosto de
aprender e esse é o caminho, estar atualizado e também me rodeio de pessoas informadas por isso
preciso também de saber” (Carmo), “[...] através da persisténcia e tenho interesse. Tudo o que é digital,
tenho interesse, em numeros também” (Ricardo), “[...] sou umcurioso e sou um autodidata, gosto,
tenho aprendido gradualmente com situagées que tenho encarado no quotidiano, tenho aprendido
muito com os erros, estou sempre a aprender cada vez mais” (Tiago). Apenas a entrevistada de maior
idade (Inés), com 69 anos, assume que é algo que“ndo gosta” e por isso recorre as filhas.

Ha mesmo quem reconhecga que para evoluir tem que adquirir mais competéncias pois cada vez é
tudo mais digital, “claro que sim (sobre se reconheceque tem que evoluir nas suas competéncias

digitais), neste momento estou a trabalhar num café. Gosto muito do que fagco, mas ndo é tudo. Ndo é
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para sempre. E claro que estou a acabar o 122 ano para ver se consigo evoluir nas minhas capacidades.
[...] Pois hoje em dia é tudo digital, tudo. Uma pessoa quer preencher os documentos via smartphone
ou via computador, e uma pessoa ndo sabe. E Id estd, se adquirir mais competéncias, jd tem mais
facilidade [...]” (Antdénio).

E nos paises mais desenvolvidos, em que a populagdo tem mais recursos materiais, sociais e
culturais, que os niveis de motivacdo sdo maiores e os niveis de competéncias bdsicas também (Van
Dijk, 2020, p. 36). Sociologicamente ha uma relagao entre condi¢des de vida, recursos, competéncias
digitais, razoes e disposi¢oes.

Avila (2008) estabelece uma relacdo muito clara entre niveis de literacia e competéncias digitais,
uma relagao confirmada por Van Dijk (2020, p. 36) que considera que a exclusdo digital é mais
evidente em individuos com falta de recursos sejam eles tecnoldgicos, de literacia e de disposi¢des.
De facto, nesta pesquisa ndo se assiste a casos de exclusdo digital de primeiro ordem - acesso a
internet, apesar dos niveis de uso (segundo nivel) se ficarem pelo que é mais basico, ja que
maioritariamente é o entretenimento e as relagdes sociais que os atrai. Quando se fala de formas de
apropriac3o das TD, divisbes de terceira ordem?, é onde se assiste a maiores situacdes de exclusdo
digital.

A pesquisa permite identificar 3 perfis na populagao entrevistada (figura 4.1). Um primeiro grupo,
que se designou de incluidos precarios, aqueles com recursos minimos de acesso a internet,
exclusivamente através do telemoével, pior remunerados, com um percurso formativo pds-escolar
guase ausente, (Anténio, Maria, Tiago, Carolina, Madalena) e também os que tém mais idade (Inés,
Diogo), apresentam maiores dificuldades ao nivel de competéncias digitais de uso e sdo dependentes
de terceiros. Ndo retiram vantagens do uso e desconhecem o que perdem por isso. Mas quando
confrontados com o tema assumem que estdo em desvantagem. Um segundo grupo (Joana, Sandra,
Teresa e Manuel), os incluidos elementares que por razdes de necessidade (profissional) e por terem
tido efetuado formacdo profissional conseguem ter um acesso mais facil, com menos limita¢des no
uso das TD, mas ndo retiram grande vantagem para as suas vidas. Apesar de conscientes desta
realidade estdo satisfeitos com a sua situagdo. Finalmente existe um terceiro grupo, que concerne os
incluidos plenos, (Raquel, Rosa, Tiago, Pedro, Carmo, Ricardo), tendo em conta as suas condic¢des de
vida, percursos profissionais, e respetivas formac¢des na area das competéncias digitais, com recursos
tecnoldgicos, boas disposi¢cdes para aceder, usar, revelam maior capacidade de utilizacdo da internet
em seu proéprio proveito. Isto refor¢a a importancia dos diferentes percursos e contextos de vida

(condigbes off-line) na andlise do impacto da falta de literacia digital na vida dos cidad3os.

28 Modalidades de apropriagdo e incorporacdo das TD na vida das pessoas (Van Deursen e Helper, 2018, h Lapa et
al., 2018, p. 260
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Figura 4.1 Perfis dos entrevistados — Impacto das dificuldades de aces
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Em sintese, poder-se-a considerar que esta populagdo alvo de estudo apresenta recursos para

acederem a internet (dai a designagao de incluidos) no entanto com niveis de utilizagdo e impactos

diferentes (precaria, elementar e plena) nas suas vidas. As desigualdades acentuam-se

quando

estamos a falar de divisOes de terceira ordem. Os pontos seguintes da pesquisa reforgam esta situagdo.

4.3 0 acesso as plataformas digitais dos servigos publicos

E no acesso as plataformas digitais dos servigos publicos que sdo necessarias tarefas mais complexas

e onde o nivel de competéncias necessario é maior. Considerando o recurso aos servigos publicos, via

plataformas digitais, um direito que assiste a qualquer cidadao, a dificuldade de o fazer tem um impacto

nas suas vidas. As plataformas digitais do Estado sdo cada vez mais importantes e ndo sdo todas iguais;

umas sao mais faceis de aceder do que outras e isso traduz-se em resultados diferentes, conforme o

nivel de competéncias digitais de quem acede. Tendo o Estado criado o acesso digital a muitos dos

servigcos que presta, é possivel verificar que se para alguns individuos isso passou a ser um problema,

para outros é algo que lhes traz beneficios, facilidade e poupanca de tempo.
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Nesta fase da pesquisa é possivel identificar a importancia social ndo so da literacia, mas também
da literacia digital. Como ja referido, importa reforcar a tese de Patricia Avila (2008, p. 426) segunda a
qual sem competéncias de literacia o cidaddao vé comprometida ndo sé a sua aprendizagem de
utilizagdo das tecnologias de informagao, como também a sua capacidade de reflexdao sobre si préprio,
o que condiciona claramente a sua capacidade de atuacdo.

Cada vez mais, com a digitaliza¢do dos servigos publicos o exercicio pleno dos direitos e deveres
de um cidad3o passa a estar condicionado por saber utilizar as plataformas digitais desses servicos.
Um saber que se, por um lado, cria vantagens para a vida em geral, em que a utilizagdo dos servigos
publicos em particular € um bom exemplo, com impacto na rela¢do dos individuos com o Estado, por
outro lado revela perda de oportunidades. Neste caso em concreto, refere-se, um exemplo, o ndo
usufruir dos reembolsos do servico de IVAucher e Autovaucher que o Estado portugués criou para
compensar as perdas no setor do turismo devido a pandemia Covid 19 e para compensar a subida
vertiginosa do valor dos combustiveis.

Entre os meios utilizados para aceder aos servigos publicos (plataforma digital ou balcdo) o balcdo
é claramente o preferido pela maioria dos entrevistados (anexo 7a e b, tabelas 4.4a e b),
nomeadamente para os temas da salde e seguranca social. De uma maneira geral ha um sentimento
de inseguranca face ao digital — “vou Id fisicamente sim, porque essas coisas online,nunca dd bom
resultado, vou Id fisicamente, ao menos sei [...] Sim vou Id, tem-se mesmo que retirar senha para fazer
marcag¢des, online s6 fiz uma vez para a loja do cidaddo. Porque as vezes hd falhas no sistema e pode
ndo correr muito bem, prefiro ir fisicamente” (Antdnio). E ainda alguma desconfianga, “submetemos e
nunca temos a certeza se o processo entrou, se foi validado ou ndo, é sempre uma dor de cabega ter
de submeter coisas. Mandar um processo para um organismo publico, parece-nos fdcil, enviam-nos o
link, mas depois nunca sabemos se o processochegou ou ndo.” (Fatima). Quatro entrevistados assumem
mesmo nao confiar nestas plataformas (Anténio, Teresa, Sandra, Fatima). Estas pessoas foram mais
afetadas pelo confinamento devido ao periodo do Covid 19 e ao fato de serem mais dependentes do
acesso fisico. Houve mesmo quem assumisse que “[...] com o confinamento piorou bastante (o
atendimento ao balcdo), mais tempo de espera, tudo ficou mais dificil, a unica coisa boa era que havia

hordrio marcado.

S3o uma minoria os entrevistados que preferem recorrer as plataformas digitais (Raquel, Rosa,
Tiago, Carmo, Pedro), havendo entre estes quem afirme que ha anos que faz tudo neste meio “tento
sempre fazer online, s6 quando me dizem que tenho mesmo que ir ao servigo é que Id vou, mas hd
muitos anos que ndo vou aos servigos” (Rosa). Estes individuos assumem que é o meio que preferem
—rapido, pratico — “uma questdo de praticidade, ndo precisamos dedespender do nosso tempo para
deslocagles, deixamos de estar horas e horas a espera” (Raquel),“facilita muito e poupa-se imenso

tempo e dinheiro” (Tiago).
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Quando questionados sobre que aplicagdes das plataformas digitais do Estado tinham no seu
telemdvel, apenas seis referiram ter a do SNS, dois a das Financas, um do SIGA?® e onze entrevistados
referiram ndo ter qualquer aplicagao do Estado. Das plataformas analisadas, claramente a das Finangas
€ a mais utilizada, também a que mais tem evoluido do ponto de vista da facilidade de utiliza¢cdo. Ha
mesmo quem diga que recorrer “[...] as Finangas sempre online [...] é fdcil. O proprio site dad indica¢des,
se hd alguma coisa errada, por exemplo, e por isso é fdcil (Raquel). Mas, apesar disso, ainda existem 5
individuos que preferem recorrer ao balcao destes servigos (Raquel, Rosa, Bruno, Carmo, Pedro).

As procura dos servigos de saude (consultas médicas) e a procura dos servigos da segurancga social,
fazem-se maioritariamente pelo contato pessoal. Ninguém referiu ter feito consultas online, ou que
esses servicos pudessem ter sido propostos pelos centros de salude. Durante a pandemia, houve
mesmo quem considerasse (Pedro) que “o site do SNS com a pandemia estava completamente
entupido, ndo funcionava, tem uma série de funcionalidades que sGo 6timas, como marcar consultas,
pedir receitas, ter respostas para alguma sintomatologia que possamos ter, contudo depois ndo
obtemos respostas, portanto ndo funciona”. Uma ferramenta que o Estado criou para facilitar o lado
burocratico dos temas relacionados com a salde e que apesar de apresentar limita¢cdes técnicas,
houve também quem desse boas referéncias a aplicagdo do SNS e um reconhecimento das suas reais
vantagens, “para mim a melhor aplicagdo é a do SNS 24. [...] porque, alids parece que sou vendedor da
saude 24, mostro a toda a gente. Aqui tenho o certificado covid de vacinagdo com a data de validade.
Isto estd sempre comigo, depois do boletim de vacinas, sei quando é que tenho que levar as proximas
vacinas e depois as receitas. Todas as receitas que o médico da empresa me receita estdo aqui, vou a
farmdcia, mostro o cédigo e ndio preciso de mais nada e levanto o meu medicamento. Muito simples.
Para mim foi das coisas mais impecdveis. Eu néo utilizo a teleconsulta. Mas tenho medo de perder a
médica de familia em Alverca, porque venho ao médico da empresa [...] tenho aqui a receita e a medida
que vou precisando dos medicamentos vou & farmdcia. Ndo uso papel. As vezes esquecia-me do papel
ou perdia-o. Agora estd tudo aqui.” (Ricardo).

Em sintese das dezassete pessoas entrevistadas, apesar da maioria ter uma imagem positiva sobre
atendéncia de digitaliza¢cdo dos servicos publicos, s6 uma minoria prefere o recurso digital aos servigos
do Estado, os incluidos plenos (Raquel, Rosa, Tiago, Carmo, Ricardo, Pedro). Existe algum desconforto
pelo sentimento provocado pela falta de controle pelo digital, por parte dos entrevistados e pela
inseguranga que dai advém. O balcdo ainda é a grande opg¢ao de escolha notratamento dos assuntos
relacionados com o Estado, pelo contato pessoal e pela possibilidade de poderem ter uma resposta
imediata sobre os seus direitos e deveres enquanto cidad3os.

Em resumo, a inclusdo digital nesta populagdo ndo é homogénea, assume também aqui diferentes

29 S|GA é a aplicacdo do Estado para agendamento online de atendimento nos balcées dos servicos publicos.
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perfis, no entanto quando se trata de competéncias digitais mais exigentes necessarias ao acesso as
plataformas digitais do Estado, a exclusdo digital é evidente nos grupos de incluidos precdrios e
elementares, o que pGe em causa a capacidade participativa e ativa destes individuos. Em 2018, Maria
Gomes (p. 36) apontava para a necessidade do refor¢o do investimento do Estado em desenvolvimento
de competéncias basicas da popula¢do adulta para uma melhor eficicia das estratégias do governo
eletrénico (idem, p. 127). Com a pandemia, o governo portugués, através do programa “Eu sou digital”
procurou algumas respostas a este problema. Acontece que este programa preveé a necessidade de uma
proatividade da populagdo na procura de solu¢des o que dificulta ou retarda o atingimento dos seus
objetivos seguramente. S3o criados os servicos de apoio e formagdo em organismos publicos e parcerias
com ONGs, sdo criados voluntarios de apoio a estes cursos e servigos, mas s3o as pessoas que se
inscrevem por iniciativa delas. Ndo havendo divulga¢do, com campanhas nos meios de comunicagao,

poucas pessoas saberdo destas iniciativas.

4.4 O impacto nas diferentes esferas da vida

O impacto da reduzida utilizagao dos servigos publicos digitais na vida das pessoas é um tema sobre o
qual os entrevistados revelam terem pouca consciéncia. Catorze nem falaram diretamente sobre o
tema. A andlise deste impacto foi feita com base na interpretacdo de outras respostas a outras
perguntas do guido da entrevista: quando ndo usa os servigos digitais como faz? o que fica por fazer?
Como avalia os servigos prestados aos balcdes? Que vantagens existem na digitaliza¢cdo dos servigos
publicos? Usufruiu do IVAucher e Autovaucher? por exemplo. Sobre este uUltimo servigo, cerca de
metade da amostra afirma ter usado, apesar de nem todos terem, como ja aqui referido, uma imagem
positiva, quer por desconfianga sobre os objetivos deste servico, quer pelo seu mau funcionamento,
“foi o caso do Autovaucher que acionei via digital, ndo recebi parte do dinheiro e ndo tive forma de
reclamar” (Pedro).

Os entrevistados com menos competéncias digitais e que por necessidade tém que recorrera
familiares e amigos para acederem as plataformas do Estado, reconhecem, apenas quando
confrontados com a questdo que seria vantajoso evoluir neste ambito, ou seja, adquirirem maior
capacidade de aceder as plataformas pela autonomia que isso lhes proporciona: ”[...] sinto necessidade
de saber mais porque cada vez mais temos que ser auténomos a fazer as nossas compras, auténomos
a fazer IRS” (Carolina), ou mesmo a entrevistada com mais idade da amostraque assume que ter mais
competéncias digitais “lhe dava uma certa independéncia” (Inés).

Quem prefere os balcdes, justifica-o pela confianga, apesar de em alguns casos terem
consciéncia do elevado tempo de espera, do atendimento deficiente e da falta de homogeneidade

na qualidade dos diferentes servigos —informac¢do dada, e demasiado rapido. Uma das entrevistadas
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(Fatima) refere que prefere “ir aos balcées". [...]. Dd-me mais seguranga ir ao balcdo. Ld estd, pela
via digital nGo sei se ficou bem ou ndo. A loja do cidaddo redne uma sériede organismos oficiais, uma
pessoa chega Id é atendida, resolve e vai-se embora. E vantajoso face a estar a saltitar de servico em
servigo.”. Ha ainda quem reconhecga que recorre aos balcdes também, por falta de competéncias
digitais, “Quando vamos a um servigo é porque ndo temos possibilidade de o fazer numa plataforma”
(Sandra). Por outro lado, mesmo quando recorrem a familiares para submissdo do IRS, muitos
entrevistados assumem que nao fizeram, por exemplo, a regularizagdo prévia de faturas, por
desconhecimento. Para além da falta de competéncias digitais, a falta de conhecimento sobre oque
é que estes servicos |lhes possibilitam, é ainda outra razdao que explica porque dezasseis dos
elementos da amostra nunca terem usufruido de servigos publicos promovidos pelo poder local como
passeios, aulas de ginastica, aulas de informatica. Marcac¢do de consultas, pedidos de baixas médicas,
acesso a certificados digitais de vacinacdo sdo servigos que todos os entrevistados garantem pela via
fisica através dos balcGes.

Este contexto afeta a relacdo dos cidaddos com o Estado e condiciona as suas praticas de
cidadania. Os entrevistados ndo apresentam um padrdo comum relativamente a forma como a
digitalizacdo dos servigos publicos digitais afeta essa relagdo, uma relagdo aqui identificada do ponto
de vista da confianga e seguranca, e do ponto de vista instrumental de praticidade e facilidade de
utilizagdo dos servigos publicos. Na perspetiva instrumental as opinides dividem- se: cerca de metade
da amostra considera que esta tendéncia afeta positivamente a sua relagdo com o Estado, “até facilita,
impede que tantas pessoas se desloquem aos balcées e encham esses balcbes, a informatizagdo dos
servigos é para isso mesmo, é para facilitar a vida de cada um” (Carmo), “acho que é o futuro, é
determinante para as nossas vidas” (Pedro). Mas também haquem revele as vantagens desse processo
para o proéprio Estado: “Por exemplo o IVaucher e Autovaucher, acho que o Estado estd a ter outro
conhecimento das pessoas. Hd sempre algo portrds, mas ndo vejo que isso esteja errado se isso permitir
que se evite um crime por exemplo ndo acho mal. E uma mais-valia para o Estado e para nés por
estamos a receber um incentivo” (Carolina). Uma entrevistada (Raquel) reconheceu mesmo uma
tendéncia tecnicista nos processos de digitalizacdo, “[...] eu tenho notado de algum tempo para cd que
tem havido um esfor¢o na informatizag¢do dos procedimentos e processos, mas sinto que da parte
humana hd pouca formagdo aos trabalhadores que estdo no atendimento que muitas vezes tém
dificuldade de resolver. Acho que tem haver formagdo na parte humana, sGo desenvolvimentos os
procedimentos informdticos, mas depois as pessoas também néo tém formagdo e mandam-nos ligar
para um numero e por ai a fora”.

Globalmente, dezasseis entrevistados assumem que confiam no Estado, mas quatro consideram
que a digitalizacdo dos servigos publicos afeta negativamente esta relagdo (Manuel, Teresa, Sandra,

Fatima). Manifestam receio quanto a protecdao dos dados pessoais: “[...] sendo coisas do Estado deve

36



ser garantida a confidencialidade, apesar de haver casos em que foi o Estado o primeiro a divulgar
informagdes, como foi o caso da Cdmara Municipal de Lisboa a embaixada da Russia e que acham que
ninguém sabe” (Manuel), ou “[...] quem acede e mexe nos dados, sei que existe o RGPD, mas do outro
lado ndo sei qual é o rigor, nem se se responsabiliza pelos dados que acedem e mexem” (Fdtima), e
ainda uma desconfianga sobre as verdadeiras motivagdes que o Estado possa ter como a referéncia ao
Ivaucher e Autovaucher. Hd mesmo quem va mais longe e afirme sobretudo a maior distancia e
progressiva desumanizagao dos servigcos do Estado, considerando que este “[...] tem vindo a inovar e
a simplificar alguns processos mas nGo hd grande acompanhamento no sentido de elucidar os
cidaddos, ou seja, hd a ferramenta, mas se tivermos uma duvida ou um problema, nGo hd quem
explique, quem esclarega, além que é verdade hd muita coisa que melhorou mas é complexo, as coisas
ndo estdointerligadas, temos que repetir a mesma informagéo nas vdrias plataformas onde nos
registdmos, ndo cruzam, mas reconhe¢o que tem melhorado imenso. O que noto também é que hd
muitos balcées que foram fechados, como ndo hd pessoas para o atendimento, eles vdo inovando e as
pessoas vdo-se reformando e ndo metem mais pessoas. A tecnologia avanga sim, mas a nivel de
acompanhamento do cidaddo, uma pessoa paga impostos, tem direito a esclarecimentos e ndo hd esse
acompanhamento” (Fatima). Lembrar que de acordo com Gomes (2018) a digitaliza¢cdo dos servigos
publicos teve essencialmente uma preocupacdo tecnicista, mais do que humanista. Alias, em Portugal,
e apesar do fosso digital, isso ndo foi impeditivo da difusdo das politicas publicas do e-government
(Gomes 2018, p. 183).

Em resumo, apesar de nem todos os entrevistados se terem expressado diretamente sobre o
tema, a falta de competéncias digitais e a falta de confian¢a nas plataformas do Estado tém como
impacto direto a perda de algumas oportunidades, nomeadamente para os perfis de incluidos
precdrios e elementares, como poder usufruir de umrendimento proveniente da utilizagcao do IVAucher
e Autovaucher, a ndo regularizagdo de faturas com impacto nos impostos a pagar, a ndo marcagao de
consultas ou outros servigos online, a aquisicdo de um certificado digital a vacina Covid 19, ou a perda
de autonomia na capacidade de recorrer a estes servi¢os pela via digital, optando pelos balcdes que
muitas vezes prestam servicos qualitativamente muito divergentes na resolucdo das questdes e

necessidades dos cidadaos, quer no atendimento, quer nos tempos de espera.

4.5 Reflexividade e motivacdo: a capacidade de adquirir competéncias digitais

A populagdo entrevistada revela ainda dificuldade de posicionar as suas competéncias digitais face a
outros individuos melhor posicionados neste campo. E em geral algo que assumem n3o os afetar,
contrariamente ao que acontece em estudos efetuados sobre literacia, onde os cidad3dos tendem a

reconhecer que tém até problemas de autoestima quando se comparam com pessoas com mais
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escolaridade. (Avila, 2008). O facto de possuirem competéncias digitais minimas que lhes permitem
operar um smartphone, cria-lhes a ilusdo de proximidade com os que detém competéncias mais
elevadas. Afinal, usam o mesmo tipo de dispositivos e as prdticas mais avangadas sdo, de algum modo,
invisiveis aqueles que ndo as praticam. Talvez esta situacdo explique que para esta populacdo, a
literacia digital ndo seja tdo valorizada como o tema da literacia em geral que é valorizado por outras
populacdes como revelado por estudos anteriores. (Avila, 2008). H4 quase um alheamento ou
passividade sobre este tema que se confirma quando questionados sobre o que pensam fazer no
futuro onde a auséncia de iniciativas para aumentarem as suas competéncias digitais € quase uma
constante, “eu talvez seja mais desprendida, ndo ligo. Cada vez hd mais pessoas a saber, se comparar
hd 4 anos atrds. Hd uma evolugéo nisso, eu é que nunca liguei nenhuma, mas todos os dias aprendo
qualquer coisa...” (Madalena). A falta de interesse, condiciona uma visdo sobre o futuro no sentido de
evoluirem nas suas competéncias digitais, alguma passividade e aceitagdo face ao que sabem hoje,
nomeadamente os mais velhos, “eu ndo tenho muito isso (referindo-se a vontade em aprender mais)
porque tenho ajuda, mas reconhego que é importante ter essas competéncias” (Diogo), ou “é uma
questdo de opgdo, sendo tenho mais é porque ndo quero, se as outras pessoas tém mais acho bem, é
porque precisam” (Inés). Por fim, houve mesmo seis entrevistados que ndo se manifestaram sobre o

tema.

Sendo os incluidos precarios e elementares, os que assumem ter menos interesse e motivagdo
pelo tema, ndo revelam grande consciéncia do impacto nas suas vidas, o que contribui para manter e
reforgar a situacdo de desigualdade em que se encontram face a outros. Por outro lado, (incluidos
plenos), individuos com percursos e contextos de vida que promoveram a aquisicdo de recursos e
maiores niveis de literacia digital, sdo os que fruto do seu conhecimento colhem mais vantagens na
utilizacdo das plataformas digitais do Estado nas suas vidas: poupam tempo e dinheiro em transportes
e entidades mediadoras pagas (contabilistas por exemplo), sdo auténomos a tratar dos seus assuntos,
tém um maior conhecimento dos servigos disponiveis digitalmente, usufruem sem constrangimentos

das vantagens fiscais disponibilizadas por esse meio.
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CAPITULO 5
CONCLUSAO

Portugal integra os objetivos estratégicos da UE patente na declaragdo solene intrainstitucional
relativa a cidadania digital onde sdao definidos os direitos e principios digitais para os préoximos 10 anos.
O recente plano para a transicdo digital, traduz-se numa serie de diretrizes ao nivel das politicas
publicas com vista a capacitar a inclusdo digital das pessoas, como é o caso do programa “Eu sou

III

digital”. Uma procura de descentralizacdo das solugdes com envolvimento do poder local, mas que
depende de 30 000 voluntdrios® e da iniciativa pessoal da populaco. Apesar de existir um esforco para
recuperar o atraso em que Portugal estd face a media europeia relativamente ao nivel das competéncias
digitais base da populacdo, esta pesquisa revela que a disposicdo para a aprendizagem é fulcral para a
aquisicdo de novas competéncias e ficou demonstrado que pessoas com baixos niveis de literacia
digital revelaram terem pouca disposicdo para a aquisicdo de novas competéncias e pouco
conhecimento da importancia que isso pode ter no acesso a direitos base e oportunidades enquanto
cidaddos.

Outro eixo do plano para a transicao digital foi o refor¢o da digitalizacdo dos servigos publicos a
partir de plataformas proprias, o que a manter-se a realidade de dificuldades ao seu acesso e ao seu
uso, tendem-se a manter as desigualdades relativamente aos diferentes impactos na vida de cada um
como refletem os diferentes perfis de entrevistados.

Num pais cada vez mais digital, a realidade social ndo acompanha o ritmo da transformacao
digital, o que reforga o fosso digital e o periodo da pandemia traduziu bem este contexto. Um tema
urgente, cada vez mais presente na sociedade e por isso um tema prioritario para sociélogos.

Apesar do esforco das politicas publicas para a transicdo digital da sociedade portuguesa, em
2022 continua a verificar-se que baixos niveis de literacia digital prejudicam a inclusdo social.

Com base nas questdes da pesquisa e retomando o modelo de andlise, o estudo confirma que
as condigdes off-line dos cidaddos, influenciam as suas condi¢des de vida e condicionam os recursos
materiais e disposi¢des na aquisicdo e desenvolvimento de competéncias digitais. Um processo que
gera desigualdades nos diferentes perfis de acesso e uso as plataformas digitais do Estado,
confirmadas quando analisado o impacto na vida de cada um. Procurou-se uma perspetiva humanista
na analise dos acessos e usos das TD, considerando mais do que o acesso e uso técnico dos

dispositivos, 0 acesso e uso do saber, onde as disposicdes assumem um papel preponderante. E por

30 portugalDigital.gov, https://portugaldigital.gov.pt/formar-pessoas-para-o-digital/oferta-de-formacao-em-

competencias-digitais/eu-sou-digital/
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essa razdo que a analise socioldgica dos fendmenos resultantes do fosso digital ndo se deve limitar
a0 acesso e uso puro, mas a capacidade de cada um tem de aproveitar as oportunidades que isso
Ihes proporciona. Cidadaos adultos, com escolaridade basica, ou com o 122 ano (incluidos precdrios
e incluidos elementares), menos pré-ativos e menos motivados, muitos deles sem intengdo para
aumentar as suas competéncias digitais, sdo os mais prejudicados nas suas vidas, inconscientes das
lacunas e iludidos que o pouco que sabem é suficiente. Recorrem pouco as PD ficando alguns assuntos
por tratar (finangas, seguranca social, servigcos de estrangeiros e fronteiras, etc.), estornos fiscais que
nao se recebem por desconhecimento ou dificuldade de execucdo pela via digital (lvaucher e
Autovaucher, por exemplo). Confrontados com este impacto nas suas vidas, as entrevistas realizadas
foram, em alguns casos, o suficiente para despertar uma vontade de evoluir nas suas competéncias
digitais basicas. Cidadaos adultos apenas com o 122 ano, mas que pela via profissional ou por via das
suas disposi¢es adquiriram competéncias digitais (incluidos plenos) sdo os que tiram mais vantagens
nas suas vidas dos servigos digitais do Estado. Nestes casos a pesquisa demonstra que sao
essencialmente os prdprios individuos e ou as instituicGes onde trabalham que promovem a
aquisicdo dessas competéncias e consequentemente uma maior inclusdo desses cidaddos. Mantém-
se 0 ja referido por Avila e Anibal, (2019) “efeito Mateus” em que aqueles que tém condicSes
favoraveis e oportunidades de aprendizagem ao longo da vida mantém uma distancia cada vez maior
face aos que por terem baixos niveis de literacia apresentam baixos niveis de motiva¢do e disposi¢ao
para a aquisicao de novas competéncias. A exclusdo e a desigualdade social acentuam-se.

Terminada a pesquisa foi possivel identificar algumas limitagdes resultantes do trabalho
efetuado. O modelo de analise proposto requer uma analise mais profunda dos percursos familiares
dos entrevistados para melhor perceber as condi¢des off-line dos individuos, os contextos e as
praticas atuais, as disposi¢cdes de cada um que condicionam a sua vontade de evoluir e de aprender
ao longo da vida. Por outro lado, esta populagdo pouco escolarizada teve dificuldade em mergulhar
no tema, com pouca capacidade de reflexdo com um discurso curto e pobre. Mitigar esta limitagao
da pesquisa implicaria um contacto mais préoximo com os entrevistados e um maior
acompanhamento do seu dia a dia.

A falta de dados publicos de acesso e uso as plataformas digitais do Estado portugués ndo permitiu
uma analise evolutiva do impacto mais ou menos eficaz do e-government na populagdocom a
universalizacdo do acesso as plataformas digitais o que contribuiria para um melhor conhecimento do
objeto de estudo.

Finalmente e em termos metodoldgicos, verificou-se que para uma populacdo com escolaridade
atéao 12%2ano, as entrevistas deviam ter sido mais dirigidas, uma vez que os temas questionados eram
pouco conhecidos pelo que as respostas foram curtas e pouco reflexivas. Pode ainda ser relevante

analisar este tema de forma mais completa, com um questionario a popula¢do o que pode implicar
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escolher uma metodologia mista onde o qualitativo deve preceder a uma abordagem de caracter
guantitativo extensivo. A exploragdo da informacgdo através de metodologias qualitativas permitira
identificar de forma mais rigorosa as questdes a utilizar num questionario por exemplo.

Nenhuma pesquisa é completa, mas desencadeia sempre novas questdes. Os resultados obtidos
permitiram verificar exemplos do impacto das dificuldades de acesso e uso das PD do Estado na vida
de cada um, abrindo assim espago a novos estudos mais aprofundados sobre esta tematica tao

importante na sociedade atual.
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Anexo 1

Modelo de analise de Jan Van Dijk (2020)

Ihirg-level divide
Positional —
categories Pa:tlclpahon
- Labour °E °°"';s
:E,g:ggg% Do - Sg?:irg ngtwo ks
-Network - Space/geography
-Nation - Culture
- Politics
- Institutions
Personal ;
categories Resources i
- Age/generation - Temporal '
- Sex/gender - Material :
- Ethnicity »| - Mental »| Access Second-level divide | |
- Intelligence - Social r’ Usage '
- Personality - Cultural Digtal '
- Health/ability 1 ol sills |
: Physical :
' access ]
1 Motivation !
s e s
i Technical Design and Properties | !
' of ICT (hardware, software, content) V
—>»  Pn --- Secondary causal or
Sequential part Primary causal or ry

sequential relation

sequential relation

Fonte: Dijk, J.V. (2020). The digital Divide, Polity Press, p. 36.
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Anexo 2

Modelo Patricia Avila (2008)

Recursos e trajectérias Disposigoes
Origens sociais Disposigdes e vivéncias da literacia
< B (competéncias / certificagdo)
Trajectérias escolares,
profissionais, familiares Grupos de referéncia, projectos
tivas
) Competéncias e praticas s S
Redes de rel 0. " .
edes de relagdes proximas (de literacia e outras)

\ e /

néo utilizagdo de
» competéncias-chave ‘
< | 4
O processo RVCC
Rupturas / continuidades
Vivéncia do processo Contextos de aquisigdo Auto-avaliagégo Impactos em diferentes
das competéncias de competéncias esferas da vida (em curso
- motivagdes iniciais ou em perspectiva)
- envolvimento no processo - exterior ao processo - grau de valorizagdo das
- resisténcias / constreangimentos (escola, vida quotidiana diferentes competéncias - ao nivel das competéncias
- avaliag@o do processo trabalho) - percepgdo do grau de e das praticas
- interior ao processo utilidade - ao nivel dos percursos
e das oportunidades
e dos projectos de vida
- ao nivel das redes
de relagdes sociais

Fonte: Avila, P. (2008). A Literacia dos Adultos. Competéncias-chave na Sociedade do
Conhecimento, Celta, p. 313
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Anexo 3

Guido da entrevista

Bom dia, boa tarde, o meu nome é Isabel Dias, sou estudante do 22 ano do mestrado de Sociologia e
encontro-me atualmente a fazer a minha tese. Procuro perceber como é que hoje as pessoas tratam
os seus assuntos relacionados com as finangas, com a segurancga social, com o sistema nacional de

saude, com os servicos de estrangeiros e fronteiras e outros servigos publicos.

Preciso que esta entrevista seja gravada para depois conseguir analisar convenientemente cada
entrevista e por isso a informac¢do que vou recolher sé serve mesmo para a minha tese. Caso queira,

esta entrevista pode ser confidencial e por isso ndo referirei nunca o seu nome.

Autoriza a gravagao?

1. Caracterizagao sociodemografica

1.1 Que idade tem?

1.2 Qual a sua nacionalidade?

1.3 Vive com alguém? Qual o seu agregado familiar?

1.4 Qual o rendimento do seu agregado? (a confirmar)

1.5 Qual a sua profissdo? Estd reformado? Esta desempregado? (se esta desempregado perceber
porqué, competéncias, escolaridade, saude, [...] e os outros elementos do seu agregado? (tentar
perceber se existem outros rendimentos, se tem filhos em idade escolar)

1.7 Até que ano frequentou a escola? (perceber porqué)

1.8 Depois desse ano fez mais alguma acdo de formagao especifica para adultos?

1.9 Por iniciativa prépria ou por via profissional? (no caso de ser por iniciativa prépria perceber
porqué)

2. Recursos Digitais (posse de dispositivos)

2.1 Tem telemdével? Se sim é um smartphone?

2.2 Tem internet em casa?

2.3 Tem computador?

2.4 Tem tablete?

3. Competéncias digitais (uso e acesso)

3.1 Utiliza a internet? Como? (wi-fi, 5G)

3.2 Tem conta de email?

3.3 Caso tenha computador, para que fins utiliza o seu computador?
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3.4 Faz pesquisas na internet? Usa por exemplo o google?

3.5 Sabe fazer downloads de ficheiros?

3.6 Caso tenha email, sabe enviar e receber ficheiros?

3.7 Como utiliza o seu telemdvel? Atender e fazer chamadas, enviar mensagens e receber mensagens,
aceder as redes sociais; Utilizacdo de apps de servigos como uber, glovo, consultar e-mails, e
perguntar que outras utilizacdes fazem; ver noticias.

3. Avrelagdo com o Estado (fisico e digital)

4.1 Que opinido tem sobre os servicos do Estado? Como por exemplo, as finangas, a seguranca social,
os centros de salude, os servicos de estrangeiros e fronteiras...?

4.2 Quando tem que tratar destes assuntos, como faz? Vai aos balcdes que existem tratar destes
assuntos? Se sim faz previamente as marcagdes? Se sim como? Se ndo como faz entdo? Vai parala
e tira uma senha? (explorar as diferentes situagdes)

4.3 No caso do contato ser sé fisico, explorar a relagdo entre a opinido da relagao estabelecidacom os

funciondrios e o impacto que tem na imagem dos servigos estatais e do estado:

4.3.1 Que servigos estatais recorre?
4.3.2 Que opinido tem sobre a forma como é atendida? Consegue tratar de todos os assuntos?
Com facilidade ou dificuldade?
4.3.3 Os funciondrios que os atendem ajudam-nos a tratar de todos as suas necessidades?
4.3.4 Se ndo como resolve o que fica por tratar? (aquém recorre?)
4.4 No caso do contato digital:
4.4.1 A que servigos recorre?
4.4.2 Que assuntos trata nesses servigos?
4.4.3 Preenche e envia formuldrios e outros documentos?
4.4.4 Consegue fazer sozinho(a) ou precisa de ajuda?
4.4.5 Se precisa de ajuda a quem recorre?
4.4.6 (caso tenha dificuldades) Como descreve as dificuldades que tem?

4.5 O que pensa do Estado Portugués?

4.6 Como avalia a sua relagdo com o Estado Portugués?

4.6.1 Estd satisfeito(a) com a forma como o Estado portugués se relaciona com os seus
cidaddos?
4.6.2 Confia no Estado Portugués?

5. Impacto no dia a dia

5.1 Detudo o que tem que tratar com o Estado, o que corre bem e o que corre mal? Porqué?

5.2 Quando corre mal como se sente?

5.3 Sente que é prejudicado(a)? (usar alguns exemplos que tenham sido referidos) Em qué?
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6. Reflexividade e Motivac¢ao

6.1 Tem consciéncia sobre se ganha ou perde com as dificuldades que tem (caso recorra ou ndo a
entidades mediadoras)? O que ganha? O que perde? Oportunidades de trabalho, imagem de si
proprio..., acesso a servicos publicos de lazer (passeios, praia, gindstica...)

6.2 Como se sente relativamente a quem nao tem as mesmas dificuldades?

6.3 Na sua opinido o que o(a) levam a ter essas dificuldades?

6.4 Alguma vez teve alguma iniciativa, como por exemplo procurar aprender a trabalhar com
computador por exemplo, para melhorar estas dificuldades?
6.4.1 Se sim quais?
6.4.2 Sendo porqué?

6.5 Acha que é importante, tem vantagens, saber utilizar o telemdvel, a internet, um computador?
6.5.1 Porqué?

6.6 No seu caso e de acordo com todas as utilizagdes que faz destes aparelhos e relativamente a

internet, o que é que ganha? e o que perde face a outras pessoas que tém mais conhecimentos?

7. Gostaria de acrescentar algo a esta nossa conversa?

Muito obrigada pela sua participagdo
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Anexo 4

Tabela 4.2 — Situagdo perante o trabalho e dimensdo escolar e profissional da populagdo entrevistada

Condigdo
Entrevistados perante Profissdo Escolaridade Completa Educagdo ndo formal Iniciativa
trabalho
Antdnio Empregado Empregado balcdo 9? ano Nao fez N3o teve
Manuel Empregado Rececionista 122 ano Nao fez N3o teve
IEFP-O dor de loja.
Joana Empregado Operadora de Loja 122 ano -p erador ,e oR Profissional
Agdo educativa
Office, IEFP-Gest3o stress,
Raquel Empregada Administrativa 122 ano Comunicacdo digital, Profissional
google, inglés
Maria Desempregada Desempregada 122 ano Nao fez Ndo teve
Auxili
Teresa Empregada Empregada doméstica 12%a no . ux! ar et?ucado‘ra_ Pessoal
infancia, cozinha bésica
Sandra Empregada Auxiliar de educacao 92 ano Auxiliar de educagdo Profissional
Rosa Empregada Cabeleireira 9? ano Técnicas de cabeleireira Profissional
Tiago Empregado  [fécnico de manutengad 9? ano IEFP-Operador de loja Profissional
Carmo Empregada Esteticista 122 ano Office Pessoal
Carolina Empregada Empregada Refeitorio 82 ano Nio fez N3o teve
Madalena Empregada Empregada balcio 9? ano Nao fez Ndo teve
IEFP, Contabilidad
Ricardo Empregada Seguranga 122 ano o LN I.I ace, Profissional
Informatica
Inés Pensionista Pensionista 5%ano liceu Office Pessoal
Fatima Empregada Administrativa 12? ano Office, contacto cliente | Pessoal e Profissional
Diogo Empregada Desenhador 52 ano liceu Nunca fez N3o teve
Office, Inglés, Tecnicas de
Pedro Empregada Empresario 9?2 ano vendas, Lideranga, Pessoal e Profissional
Negociacao
Empregado - 15 5% ano liceu - 2 Ndo fez- 6 Pessoal - 3
TOTAL Desempregado - 1 8%ano-1 Educacdo ndo formal - 11 Profissional - 6
Pensionista -1 9%ano-6 Ambos - 2
12%ano-8 N3o teve -6
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Anexo 5

Tabela 4.3 — Recursos tecnolégicos dos entrevistados

Internet em

Entrevistados Posse de Posse de Posse de Posse de
casa Telemadvel Smartphone tablet computador
Antonio Nao Sim Sim Nao Nao
Manuel Sim Sim Sim Nao Sim
Joana Sim Sim Sim Nao Sim
Raquel Sim Sim Sim Nao Sim
Maria Sim Sim Sim Nao Nao
Teresa Sim Sim Sim Nao Sim
Sandra Sim Sim Sim Nao Nao
Rosa Sim Sim Sim Sim Sim
Tiago Sim Sim Sim Nao Sim
Carmo Sim Sim Sim Nao Sim
Carolina Sim Sim Sim Nao Nao
Madalena Sim Sim Sim Sim Nao
Ricardo Sim Sim Sim Sim Nao
Inés Sim Sim Sim Sim Sim
Fatima Sim Sim Sim Sim Sim
Diogo Sim Sim Sim Sim Nao
Pedro Sim Sim Sim Nio Sim
Total Sim 16 17 17 6 7
Total Nao 1 0 0 11 10
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Anexo 6

Tabela 4.4 — Competéncias digitais dos entrevistados
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Anexo 7a

Tabela 4.5a - Relagdo com o Estado. Utilizagcdo dos servigos publicos digitais, grau de confianga e

Entrevistados

Meios wtifzados (Ralcdo,
platafeema)

satisfacdo dos entrevistados

Preferendia pelo meic

Rades de
pecterencia

Satisfaglo
seviges
pablicos
digitais

Confianga

serviges
pablicos
digitais

Vamagens/de
vantagens
dos servigos
pablicos
digitais

Ieflalingia dos servigos
pilicos digitais na
relaghio com o Estado

Ambnic

Finangas - balclo

Balcho

Confanca

Negatva

N&o

Sim - Positivamente

Seguranga Sodal - balcho

Loja Cidadio - balcde

Finangas - balclo

Balcho

Confanca

Positiva

Sim - Negativamente

Centro de Sadde - balcdo

Joana

Finangas - plataforma

Balcho

Seguranca

ND

Centro de Sadde - balcdo

Loja Cidadio - balkdo

Raguel

Finangas - plataforma

Plataforma

Praticidade

Positiva

Sim

Temgo

Sim-Posithamente

Seguranga Sodal - phtaforma

Centro de Sadde - balcde

Loja Cidadio - balkddo

Mara

Servig Estrang Front - balclo

Balcho

Confanca

Sim-Posithamene

Finangas - plataforma

Balcho

Confanga

Negatva

N

] )

Sim - Negathvamente

Centro de Sadde - halcie

Seguranga social - baklo

Servig Estrang Front - balclo

Sandea

Finangas - plataforma

Balcho

Seguranga

Negatva

N

Sim - Negativamente

Contro de Sadde - balcdo

Seguranga sodial - plataforma

Loja Cidadio - balcde

Finangas - plataforma

Plataforma

Praticidade

Positiva

Temgo

Sim-Posithamente

Loja Cidadio - balddo

Poupanga

Tage

Finangas - plataforma

Plataforma

Praticidade

Positiva

Temgo

Sim-Posithamente

Centro de Sadde - balcdo

Poupanga

Carmo

Finangas - plataforma

Plataforma

Praticidade

Positiva

Faciidade

Sim-Posithamente

Centro de Sadde - balcdo

Seguranga Sodal - balcdo

Loja Cidadio - planaforma

SerEstrang Front-plataforma

Carolina

Finangas - plataforma

Balcho

Seguranga

Sim - Positivamente

Centro de Sadde - balcde

Sepuranga Sodal - balcdo

Loja Cidadio - balcde

Madalena

Finangas - balcio

Balcho

Seguranca

Positiva

Nic sabe

Centro de Sadde - balcdo

Seguranga Sodal - balcho

Loja Cidadic - balkcdo

Ricardo

Finangas - plataforma

Plataforma/talcio

Praticidade

Positiva

Faciidade

Sim-Posithamente

Centro de Sadde - balcdo

Inds

Finangas - plataforma

Balcho

Seguranga

Positiva

ND

Nic sabe

Centro de Sadde - balcdo

Fatima

Finangas - balclho

Balcho

Confanga

Negatva

N&o

Faciidade

Sim - Negativamente

Centro de Sadde - balcdo

Sepuranga Sodal - balcdo

Loja Cidadio - balkdo

Diogo

Finangas - balcio

Balcio

Confanga

Positiva

ND

Centro de Sadde - balcdo

Loja Cidadio - balcde

Podro

Finangas - plataforma

Plataforma

Praticidade

Positiva

Faciidade

Sim-Posithamene

Centro de Sadde - balcdo

Seguranga sodial - plataforma

Loja Cidadio - planaforma
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Anexo 7b

Tabela 4.5b — Relagdo com o Estado. Utilizagdo dos servigos publicos digitais, grau de confianca

Relagdo com o Estado. Utilizagdo dos servigos

satisfacdo dos entrevistados (total)

publicos digitais e grau de confianga e satisfagdo

Entrevistados |Meios utilizados (balcdo, Preferencia pelo meio Razdes de isfaga Confiang gens/de | Influéncia dos servigos
plataforma) preferencia servigos nos svantagens publicos digitais na
publicos servigos | dos servigos | relagdo com o Estado
) rdlgitzls rdl;itals
TOTAL FINANCAS PLATAFORMA - 5 PLATAFORMA | Positiva-10| Sim-7 Tempo - 3 Sim-Positivamente-9
Plataforma - 11 BALCAO - 11 Praticidade -5 | Negativa-4| Ndo-4 Poupanca -3 | Sim - Negati B
Balcdo - 5| PLATAFORMA/BALCAO - 1 BALCAO ND-3 ND-5 | Facilidade -5 N3o sabe-2
CENTRO SAUDE Confianca 6 ND - 10 ND-2
Balcdo - 14 Seguranga - 5
SEGURANCA SOCIAL
Plataforma - 3
Balcdo - 6
LOJA CIDADAO
Plataforma - 2
Balcdo -9
SERVICO ESTRANG FRONTEIRAS
Plataforma - 1
Balcdo - 2
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