Como 0s governos pode
servir melhor os udadaos*%‘*
em nosso mundo
conectado?

LicGes das deliberagbes no Brasil

Quanto melhor a pergunta, melhor ﬁs osta:’ i,
E melhor se torna o mundo de negécios.

Construindo um mundo
de trabalho melhor




Em resumo: o que é “Connected Citizens"?

-
Connected Citizens é um programa plurianual i Trabalhando com a principal agéncia de i Osresultados destacam a complexidade das atitudes das ? ] f‘ ;
destinado a aprofundar nossos insights sobreas | pesquisa de mercado, a Ipsos Mori, i pessoasem relacdo aos servicos digitais e ao uso de dados “
mudancas na vida dos cidaddos, suas atitudes em realizamos estudos aprofundados baseados pelos governos. Obtivemos insights sobre uma série de
relacdo a tecnologia e ao compartilhamentode i em pesquisas e workshops online mais i preocupacdes que precisam ser resolvidas, desde a igualdade
dados, seus pontos de vista sobre os servicos qualitativos, para explorar em detalhes as de acesso a privacidade dos dados. Os resultados nos
publicos e suas expectativas para seu futuro percepcdes das pessoas sobre 0s servigos ajudaram a formular oito acdes-chave para que 0s governos
relacionamento com o governo. * governamentais digitais. *  oferecam uma experiéncia excepcional aos cidaddos.

Paises pesquisados:
Australia, Brasil, (ndia,
EUA
e Reino Unido

Insights da pesquisa com 12.000 respondentes
2020 ) 2021 9 Pesq P 2022 ) 2023
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Na etapa 1, encomendamos uma pesquisa que s e ——— : : Na etapa 2, queriamos aproveitar os insights quantitativos
incluiu 12.000 respondentes em 12 paises — 72% 72% gt ‘ e obter uma compreensao mais profunda das necessidades
(posteriormente expandida para 19). m— - e expectativas dos cidadaos. Usando material de estimulo
Questdes abordadas: = para provocar discussdes mais ponderadas e
. " . L. o - diferenciadas, realizamos uma série de workshops online
» Satisfacdo com a vida e prioridades ) ) para explorar:
> Atitudes em relacdo ao uso da tecnologia » . = 1 e as » Como as pessoas atualmente utilizam os servicos
» Atitudes em relacdo & privacidade e ao Sete “personas cidadas” distintas governamentais digitais?
i Pri Defend A o 0 o a
compartilhamento de dados — ot ekl > Como as pessoas se sentem sobre as tendéncias digitais
» Atitudes em relac3o aos servicos plblicos e ’ e em todo o mundo? O que elas veem como beneficios e
g g p Capable Achievers - . ~ . . . ~
sua utilizacdo B % . &f. quais sao suas principais preocupacdes?
technophiles who L_. : Aspirational R It H
. . . ’ . b i tion. i r >
> Pr|or|dades para futuros serv|gos pub||cos _ embrace innovation S 2 ﬂ:::;?y E x;::;s::;zdigim COlmO~OS gariICIpante,S se Senlt,?m SObre p(?fSSIVE;IS
particularmente a digitalizacdo w = rotves e e solucdes digitais em dreas politicas especificas?
> Valores e demografia das pessoas s ; 9 f‘f » Como é a experiénciadigital ideal para os cidaddos e o
‘Oung seli-improvers " . ’
bt o N gue o0s governos precisam fazer para entrega-la?
Passive Outsid Tech Skeptit
Usando os dados da pesquisa, a Ipsos MORI Struggling Providers Detachaa from the OE;;en ket s Os participantes foram recrutados para refletir as sete
~ . Low-paid workers who lack connected world and earners who struggle to . . o~ . g
desenvolveu um modelo de segmentacdo, a partir [ e S (S e N s i O personas, bem como uma distribuicdo diversificada de
do qual identificamos sete diferentes personas de idade, sexo, niveis de renda, etnia e localizagdo.
cidaddos
et

Pégina 2 Como os governos podem melhor atender seus residentes no nosso mundo conectado? EY



Definindo o cenario: situacdo atual da digitalizacao no governo
brasileiro e no setor publico - desafios e oportunidades

1234567@( >

Situagdo atual Principais paises das Américas Alguns desafios-chave precisardao ser superados | Agora é a hora de agir sobre
O Brasil esta no no ranking de desenvolvimento para melhorar a maturidade digital do pais as oportunidades
i do governo digital da ONU 0 governo lancou uma série de
glrtuDo EGSI ml(JthO 9 9 . Cobertura de infraestrutura digital iniciativas para melhorar a
LY ey LIOlEE @.F " » Algumas regides do Brasil ainda ndo tém transformacdo digital
governo digital Ranking EGDI conectividade confidvel com a Internet
a ONU s > i
' . i Baixa confianga do publico no governo A plataforma Gov.br cria um
Pais
melhprandNo sua 2022 2020 | e e e BT GenTE CiSE CEEe dnico ponto de entrada para uma
classificacao de ; o ampla gama de servigos
S/l ZOQZO para Estados Unidos da| 5 central, bem abaixo da média da OCDE de 51% governamentais, enquanto o
49 em 2022. América Preocupagdes com erivacidade (-,z sesuranga de fiados Sg??gsesse?\c/)i\ggsr :ﬁdgﬁ:?gaaigisnsl?nae
Carag 2 =2 o8 i » Apenas 42% estdo confortaveis compartilhando seus » Uma ID h lusi
Melhorou sua dados pessoais online para acessar servicos ' pg;g aczeeslsjgaozesr:er?/ié)c()g ;ZB’I?CSOS
classificagcdo no Uruguai 35 26 governamentais; enquanto 32% estdo confortaveis e
. com seus dados sendo compartilhados entre e
indicador Digital
cado Chile 36 34 organizagdes governamentais . .
nacional de N . . » Um site dedicado mostra a
servicos online Argentina 41 32 Disparidade digital continua trajetériaplanejadada
de 21 11 : » 23% da populacdo brasileira ndo tinha acesso a transformacdo digital - incluindo
m2022. Sio - nternet em 2022 e R
em . Sao . 2
Paulo ocupa o Costa Rica 56 56 Falta de identificagdo digital dnica gaedséguturas de protecdo de
179 lugar Peru 59 71 » Cerca de um tergo dos brasileiros (32%) diz que ndo
globalmente no - se sente confortdvel em ter uma Unica identificacdo : gu%(i)goerrigoinetsgapaecllgcgldr%r:a
: México 62 61 digital 9 %
ranking local de . e plataformade acessoa
) i Granada 66 102 Falta de habilidades e competéncias digitais informacdo para gerenciar o
Servigos online. » Organizagdes governamentais brasileiras, como feedback dos cidaddos e postar as
Fonte: Pesquisa do Governo Digital das Na¢des Unidas 2022 outras aoredor do mundo, enfrentam uma escassez respostas do governo.
de talentos digitais
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Resumo: Os brasileiros entendem gue a digitalizacao é o futuro e ajudara a
impulsionar o desenvolvimento do pais...mas estdo céticos sobre a prontidao

para a mudanca

A classificacdo “EGDI muito alta” do Brasil no Estudo de Governo Digital da ONU de 2022 contrasta um pouco com as percepcdes dos cidadaos
sobre a maturidade digital do Brasil e o potencial avanco futuro

Entendendo o contexto brasileiro

O Brasil difere de alguns dos outros
paises onde realizamos a pesquisa
devido a enorme escala do pais e as
enormes diferencas geograficas,
socioecondmicas e culturais entre
as regides: “ha muitos Brasis
dentro do Brasil".

Por esse motivo, avaliar as
necessidades e percepcdes da
populacdo é muito complexo.
A Ipsos tentou refletir isso na
composicao dos grupos - que
incluiam pessoas de diferentes
classes sociais, cidades e vilas,
idades, niveis de educacao e
necessidades.

Essa diversidade levou,
inevitavelmente, a algumas
atitudes e opinides fragmentadas
sobre os servicos publicos em geral
e 0 papel das tecnologias digitais.

De um modo geral, houve aceitacao
de que o digital é o futuro, mas
também uma sensacdo de que
muitos dos avancgos discutidos nas
deliberacdes estdo longe da
realidade das necessidades de hoje.
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Os cidaddos brasileiros sdo céticos sobre a taxa de progresso e oportunidades futuras viaveis

1

No geral, os cidaddos estdo se adaptando a tecnologia e aos servicos digitais, e a pandemia desempenhou um papel
significativo nos avancos recentes. Em geral, os participantes entendem que a digitalizacdo traz varios beneficios (bem
como algumas preocupacdes a serem abordadas) e melhorard suas interacdes com os servicos publicos. Olhando para o
futuro, os avancos digitais também sdo considerados essenciais para o desenvolvimento e crescimento do pais.

No entanto, os participantes descreveram muitos problemas estruturais/fundamentais que precisam ser abordados
primeiro “no mundo real” (por exemplo, infraestrutura de transporte publico precdria, falta de profissionais de satide
suficientes). Os servigos publicos sdo vistos como escassos demais para atender as necessidades da populacdo e
percebe-se que ndao ha uniformidade nos niveis de servico nas varias regides do pais. Mas os servicos digitais sdo tdo
bons quanto as estruturas e servicos que existem por tras deles.

A infraestrutura digital é outro desafio: o tamanho do pais dificulta a cobertura de infraestrutura digital basica em todo
o pais: muitas dreas possuem redes de baixa qualidade. O 5G parece impraticdvel antes que haja acesso abrangente e
generalizado ao 3G ou mesmo ao 2G. Melhorias na infraestrutura fisica sdo vistas como vitais antes que
transformacdes digitais mais ambiciosas ou avangadas possam ser vidveis. Mas ha preocupacdes de que o pais tenha
uma imagem ruim no exterior, o que pode limitar o investimento interno em infraestrutura.

Varios casos de uso digital futuros foram discutidos durante as reunides (por exemplo, assisténcia médica inteligente e
mobilidade) e, embora muitos os considerassem positivos, nao os sentiam como diretamente relevantes para os brasileiros.
A luz do acima exposto, eles sdo percebidos como inadequados para um “pais em desenvolvimento”, dificeis de implementar
e muito aspiracionais e “distantes da realidade do Brasil”. Melhorias nos servicos existentes e na infraestrutura digital sdo
necessarias antes que transformacdes digitais mais avancadas possam ser viaveis.

A percepcgdo predominante é a necessidade de alcancar uma conectividade mais equitativa e de obter os servicos
digitais existentes primeiro, para atender as necessidades imediatas. Os participantes acreditam que é melhor priorizar
iniciativas menores, mais simples e menos ilusdrias, aprender com elas e, em seguida, ampliar /abordar casos de uso
mais avancados quando isso for realmente vidvel e o basico estiver em vigor.

-
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A diversidade do pais se reflete na visao dos brasileiros sobre os 1121314151617 @ D ¢
servicos publicos digitais

Os servicos digitais sao amplamente utilizados pelos participantes - e os servicos publicos digitais sdo apreciados, mas a disponibilidade e a confiabilidade
sdo vistas como altamente varidveis

Os participantes usam muitos servicos digitais e apreciam os varios beneficios...

...mas os cidaddos sdo céticos sobre a igualdade de servicos, taxa de progresso e

oportunidades futuras vidveis

» Os participantes que representam todas as personas usam servicos digitais até >
certo ponto. Alguns falaram sobre a crescente dependéncia de telefones e
aplicativos em muitos aspectos de suas vidas.

> Os principais servicos governamentais digitais utilizados incluem: Portal Gov.br, >
ConecteSUS para servicos de salde (por exemplo, vacinas, resultados de testes,
unidades de salde préximas), INSS para servicos de assisténcia social (por exemplo,
beneficios de desemprego), renovacgdo da carteira de motorista, servicos municipais
(por exemplo, Conecta Recife, Poupatempo) e aplicativos de transporte locais.

» Facilidade, velocidade, conveniéncia e eficiéncia foram vistas como as marcas de

H& uma percepcdo de uma “lacuna digital” significativa no Brasil. Alguns criticaram a falta
de conectividade digital em algumas partes do pais, enquanto outros culpam a falta de
educacgdo sobre como usar a tecnologia corretamente para aproveitar o que é fornecido.

Houve preocupacdes expressas sobre uma possivel dependéncia excessiva de servigos

digitais

o preocupacdes sobre seguranca e temores de que informacodes pessoais confidenciais
estejam sendo compartilhadas e/ou usadas indevidamente.

o um forte desejo de manter interacées pessoais (especialmente fora dos Tecndfilos
Aspiracionais e Realizadores Capazes) para resolver problemas com mais facilidade.

servicos digitais eficazes, com muitos participantes concordando que isso economiza > Ditoisto, houve criticas a complacéncia dos funcionarios publicos em assumir seus papéis e,
tempo e “facilita a vida". particularmente, “alimentar” informacdes para manter os sistemas atualizados.
» O uso de aplicativos / digitalizacdo em torno da pandemia aumentou as expectativas e >

Também houve preocupacbes com a lentidao e a falta de confiabilidade dos servicos
digitais, com referéncias a aplicativos com falhas e acesso Wi-Fivariavel, fazendo com que
os sites travassem em horarios de pico e longas esperas para baixar informacdes.

Os servigos digitais sdo considerados muito limitados. Por exemplo, o aplicativo SUS inclui

informagdes sobre as vacinas contra a Covid tomadas, mas outros recursos desejaveis,
como agendar consultas, ndo funcionam ou ndo estdo disponiveis.

criou maior apetite por mais digitalizacdo de certos servicos, mas apenas se abordar
um problema claro e presente ou oferecer beneficios comprovados, por exemplo:

o cuidados de saude mais digitalizados - como telemedicina e agendamento de S
consultas e testes - poupariam tempo, tornando o acesso mais rapido e eficiente

¢¢ (14

Vocé nao pode ser 100% digital
porque algumas pessoas nao tém

(14 (14 (14

...Se eu deixar meu celular em casa, eu Acredito que os aplicativos que o Eu acho que temos Estou morrendo de medo de ter
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tenho que voltar e pegar, porque esta
tudo no meu celular agora: minha
carteira digital, meu documento do
carro, CPF digital, bancos digitais...

Realizador Capaz

governo oferece facilitaram
nossas vidas e sao uteis. Claro,
eles travam, sao lentos as vezes,
mas sdo bons

Provedor em Dificuldades
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aplicativos para todos os
tipos de usos, mas eles ndo
sdo alimentados, eles ndo
funcionam corretamente

tudo no meu celular, por causa de

acesso e nao é facil para pessoas
problemas de seguranca e furtos parap

mais velhas. Eu nao me oporia a
criar tudo em um s6 lugar
digitalmente, mas vocé nao pode

Esforcado Diligente . R
descartar servigos presenciais

Esforcado Diligente

N&o atribuido
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Em resumo, a pesquisa trouxe a tona seis consideracdes para os

governos brasileiros sobre a introducao de servicos publicos digitais
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Os servigos digitais devem abordar um problema claro e presente para que as pessoas se envolvam efetivamente,
especialmente um que as pessoas experimentem ou possam ver outras pessoas em dificuldades, por exemplo,
jornadas de transporte urbano mais rapidas e confiaveis.

Os servicos digitais devem oferecer beneficios diretos claros e tangiveis em relagdo aos modos atuais de
interacdo, por exemplo, melhor velocidade, conveniéncia e simplificacdo. Eles precisam ser comunicados
claramente para construir a confianga das pessoas, conscientizacdo e confianga nos servigos.

Mais precisa ser feito para convencer o povo brasileiro de que a mudanca digital é viavel e que levara a resultados
sociais positivos para todos, ndo apenas para a “elite digital”. Eles também devem superar os desafios potenciais
de projetos ambiciosos de digitalizagao.

A complexidade da transformacdo deve ser reconhecida, com planejamento inicial transparente para abordar
preocupacdes e barreiras — por exemplo, como o custo serd atendido, como os dados serdo gerenciados com
seguranga, como a continuidade do servico sera mantida, o que acontece se os servi¢os diminuirem
temporariamente — e agilidade para responder rapidamente para superar desafios.

Deve haver suporte humano empatico disponivel, se necessario, para ajudar a resolver problemas complexos ou
fornecer ajuda para aqueles que tém menos confianca digital. Por exemplo, assistentes sociais dedicados que
ajudam os cidaddos a navegar pelos servicos e oferecem suporte adaptado as necessidades individuais dos
usudrios do servigo.

Os servicos digitais ndo devem ser obrigatdrios até que as preocupagdes com privacidade e seguranca, e acesso
equitativo para todos, sejam abordadas. Eles precisam se encaixar nas restricdes que existem atualmente no
Brasil (por exemplo, cobertura de infraestrutura digital, confiabilidade de conexdes de internet, capacidade de
armazenamento de dispositivos).
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Traduzindo isso para a acdo: oito prioridades para os governos oferecerem Lie 3 ais et @ D €
uma experiéncia excepcional ao cliente e melhores resultados para todos

Nossa pesquisa, em todos os cinco paises, destacou algumas prioridades criticas para os governos construirem confianca e aumentarem a aceitacdo da
transformacdo digital, a fim de oferecer uma experiéncia cidada do século XXI

Oito prioridades para os governos
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Permitir a prestacao

Eliminar Tl em silos para Servicos de design em torno Acelerar o compartilhamento
de servigos integrados impulsionar a do usudrio final
interoperabilidade

de dados

I
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Otimizar o uso do Promover a transformacao da
financiamento

Promover uma forte
forca de trabalho

Fornecer servicos digitalizados
lideranca digital equitativos para todos
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EY | Building a better working world

Sobrea EY

A EY existe para construir um mundo de negécios melhor, ajudando a
criar valor no longo prazo para seus clientes, pessoas e sociedade e
gerando confianca nos mercados de capitais.

Tendo dados e tecnologia como viabilizadores, equipes diversas da EY
em mais de 150 paises oferecem confianca por meio da garantia da
gualidade e contribuem para o crescimento, transformacao e operagao
de seus clientes.

Com atuacdo em assurance, consulting, strategy, tax e transactions, as
equipes da EY fazem perguntas melhores a fim de encontrarem novas
respostas para as questdes complexas do mundo atual.

EY se refere a organizacdo global e pode se referir a uma ou mais
afiliadas da Ernst & Young Global Limited, cada uma delas uma pessoa
juridica independente. A Ernst & Young Global Limited, companhia
britanica limitada por garantia, ndo presta servicos a clientes.
Informacdes sobre como a EY coleta e utiliza dados pessoais, bem como
uma descricao dos direitos individuais de acordo com a legislacdo de
protecdo de dados, estdo disponiveis em ey.com/privacy. As afiliadas
da EY ndo exercem o direito se essa pratica for proibida pelas leis
locais. Para mais informacdes sobre a nossa organizacao, visite ey.com.

Este comunicado foi emitido pela EYGM Limited, integrante da organizacdo global da EY
qgue também ndo presta servicos a clientes.
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