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Este trabalho teve como objetivo analisar as razoes do
baixo uso da Internet como canal de acesso para um
grupo de servicos publicos da Prefeitura de Belo
Horizonte, pertencentes ao Sistema de Atendimento ao
Cidaddo (SAC), em comparagdo ao uso de canais
tradicionais, a saber, o telefébnico e o presencial.
Utilizando a metodologia de estudo de caso, foram
entrevistados o0s solicitantes dos referidos servicos
através das vias presencial (37 entrevistados) e telefonica
(163 entrevistados). A conclusdo desta pesquisa
demonstrou alguns resultados distintos com relacao a
cada uma das vias. Quanto ao perfil dos usuarios,
destacam-se as seguintes informacoes: a idade média
encontrada tende a ser mais elevada para o usudario do
atendimento presencial; a maioria possui ensino médio e
superior, sendo que no caso do atendimento presencial, a
qguantidade de usudrios com escolaridade mais baixa é
maior. Observou-se que 57% dos usuarios da via
telefébnica possuem acesso a Internet e a utilizam para
varios fins, ao passo que, no caso do atendimento
presencial, apenas 34% encontram-se nessa situacdo. Ja
com relagdo ao uso, apresentou-se um resultado
coincidente de 64% dos usuarios, tanto para a via
telefébnica, quanto para a via presencial. De acordo com
os resultados, concluiu-se que a maioria dos usuarios tém
capacidade de utilizar a Internet, mas, de fato, efetuaram
sua solicitacdo via telefébnica ou presencial. E relevante
mencionar que mais de 80% desses usuarios ndo sabiam
sobre a disponibilidade do servico na Internet e mais de
90%, nunca entrou no site da Prefeitura. Considerando-se
estes resultados, recomenda-se, aos tomadores de
decisdo na area de e-gov uma postura de vanguarda com
relacdo a disponibilizacdo de servicos eletrénicos, e a
devida atencado ao seu papel e sua responsabilidade social
como agente de mudanca.
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