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RESUMO

Esta pesquisa tem como objetivo analisar os desafios enfrentados na implantagcao
do governo digital no Brasil, categorizando-os em dimensdes técnicas e sociais,
além de identificar politicas publicas para sua mitigacdo e propor um modelo de
avaliacdo da eficiéncia dos servigos digitais oferecidos. O estudo insere-se na linha
de pesquisa de Administracdo Publica e Governanga Digital, contribuindo para o
aprofundamento do debate académico sobre as barreiras existentes para a
transformacao digital do Estado brasileiro e oferecendo subsidios para a formulagéo
de politicas mais inclusivas e eficazes. Adotou-se metodologia qualitativa, com
abordagem exploratéria e descritiva, baseada em uma revisdo sistematica da
literatura (artigos cientificos da base Periédicos CAPES) e analise documental
(documentos oficiais como o Mapa de Governo Digital e a Estratégia Brasileira para
a Transformacdo Digital — E-Digital). Os dados coletados foram organizados e
analisados por meio do software NVivo, resultando em categorias especificas:
desafios técnicos (infraestrutura, interoperabilidade, seguranca da informacgao e
capacitacao tecnologica) e desafios sociais (desigualdade no acesso a internet,
baixo letramento digital e exclusdo de grupos vulneraveis). Os resultados
evidenciaram que os desafios técnicos decorrem, sobretudo, da precariedade da
infraestrutura, fragmentacdo dos sistemas governamentais e insuficiéncia de
capacitacao tecnologica dos servidores. Por outro lado, os desafios sociais
destacam a persistente exclusdo digital e desigualdades no acesso e uso das
tecnologias digitais pela populagdo. Entre as politicas publicas identificadas para
enfrentar esses problemas estdo a expansao da conectividade em areas remotas, a
instituicdo de uma Politica Nacional de Interoperabilidade e o fortalecimento de
programas de alfabetizagao digital. Como contribuig&do pratica, propde-se um modelo
de avaliagdo com indicadores técnicos e sociais capazes de mensurar a eficiéncia
dos servigos digitais prestados pelo governo. A originalidade deste estudo reside na
analise multidimensional e integrada dos desafios e na proposicdo conjunta de
recomendagdes politicas com um instrumento pratico de avaliagdo aplicavel a
gestao publica. Sua relevancia esta associada aos impactos potenciais nas politicas
publicas, na orientagdo para formulagéo de estratégias mais inclusivas e equitativas,
bem como em contribuigdes cientificas importantes para preencher lacunas ainda
existentes na literatura sobre governo digital no contexto brasileiro.

Palavras-chave: Servigos Digitais; Politicas Publicas; Inclusdo Digital; Tecnologias
da Informagao e Comunicacao.



ABSTRACT

This research aims to analyze the challenges faced in the implementation of digital
government in Brazil, categorizing them into technical and social dimensions, as well
as identifying public policies for their mitigation and proposing an evaluation model
for the efficiency of digital public services. The study is part of the research field of
Public Administration and Digital Governance, contributing to the academic debate
on the barriers to the digital transformation of the Brazilian state and providing input
for the formulation of more inclusive and effective policies. A qualitative methodology
was adopted, with an exploratory and descriptive approach, based on a systematic
literature review (scientific articles from the CAPES Journal Portal) and documentary
analysis (official documents such as the Digital Government Map and the Brazilian
Digital Transformation Strategy — E-Digital). The collected data were organized and
analyzed using NVivo software, resulting in specific categories: technical challenges
(infrastructure, interoperability, information security, and technological training) and
social challenges (inequality in internet access, low digital literacy, and exclusion of
vulnerable groups). The results showed that the technical challenges stem mainly
from poor infrastructure, fragmented government systems, and insufficient
technological training of public servants. On the other hand, social challenges
highlight persistent digital exclusion and inequalities in access to and use of digital
technologies by the population. Among the public policies identified to address these
issues are the expansion of connectivity in remote areas, the establishment of a
National Interoperability Policy, and the strengthening of digital literacy programs. As
a practical contribution, the study proposes an evaluation model with technical and
social indicators capable of measuring the efficiency of digital services provided by
the government. The originality of this research lies in the multidimensional and
integrated analysis of challenges and the combined proposal of policy
recommendations with a practical evaluation tool applicable to public management.
Its relevance is associated with potential impacts on public policies, guidance for the
development of more inclusive and equitable strategies, as well as scientific
contributions to fill existing gaps in the literature on digital government in the Brazilian
context.

Keywords: Digital Services; Public Policies; Digital Inclusion; Information and
Communication Technologies.
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1. INTRODUGAO

1.1 CONTEXTUALIZAGAO

A transformacao digital tem se tornado uma das principais forgas propulsoras
das mudangas organizacionais e estruturais da administracdo publica
contemporanea, influenciando diretamente a forma como os governos interagem
com os cidadados e prestam servigos publicos (Gomes; Camargo, 2024). Esse
processo transcende a mera incorporacdo de novas tecnologias digitais, exigindo
uma reformulagdo profunda nos métodos administrativos, processos decisorios e
mecanismos de participacao social (Viana, 2021). Nesse contexto, surge o conceito
de governo digital, que representa ndo apenas uma evolugao do governo eletrénico,
mas também uma nova abordagem para pensar e estruturar a atuagédo estatal,
orientada por dados, integracado de sistemas e pela centralidade da experiéncia do
usuario (Carvalho, 2020).

No Brasil, o desenvolvimento do governo digital esta associado a um historico
de avangos graduais, caracterizado por diferentes etapas de incorporagéo
tecnolégica no setor publico. A partir das décadas de 1960 e 1970, as primeiras
iniciativas de informatizagdo foram introduzidas predominantemente para
automatizar processos administrativos internos (Cepik; Canabarro; Possamai, 2010).
Nesse periodo, o foco era essencialmente a eficiéncia operacional, sem grande
impacto direto sobre os cidadaos. Posteriormente, nas décadas de 1990 e 2000,
com a expansao da internet, consolidou-se o governo eletrénico (e-gov), um modelo
que passou a ofertar servicos online a populagédo, simplificando procedimentos
burocraticos e ampliando a transparéncia institucional (Diniz et al., 2009).

A fase atual, conhecida como governo digital, vai além da digitalizagao
isolada de servigos ou procedimentos administrativos, buscando integrar tecnologias
emergentes - como inteligéncia artificial, analise de grandes volumes de dados (big
data), blockchain e Internet das Coisas (loT) - as operagdes cotidianas do Estado
(Ribeiro; Macaya; Lima, 2022). Diferentemente das etapas anteriores, o governo
digital pressupbe uma transformagdo mais ampla e estratégica da administragao
publica, promovendo ndo apenas a eficiéncia interna, mas também uma gestéo

orientada por informagdes em tempo real, personalizacdo dos servigos publicos,
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participacédo ativa dos cidaddos e maior transparéncia e accountability nas acdes
governamentais.

Esse modelo de administracdo publica digital ganhou forga no Brasil nos
ultimos anos, impulsionado pela crescente digitalizagdo dos servigos ofertados por
diferentes esferas do governo e pela ampliagdo do uso de plataformas digitais que
centralizam o acesso a informacdes e atendimentos publicos. Um exemplo claro
dessa tendéncia é o expressivo aumento do numero de cidaddos que acessam
servigcos por meio do portal Gov.br, que oferece, entre outros servigos, realizagao de
prova de vida digital, assinatura eletrénica de documentos e autenticacdo segura
para acesso a sistemas publicos (Oliveira; Cardoso, 2024).

Além disso, o uso intensificado de aplicativos mdveis governamentais, como o
Meu INSS, Carteira Digital de Transito e Conecte SUS (agora Meu SUS Digital),
evidencia uma adesao crescente da populagdo a solugdes digitais no cotidiano da
relacdo com o Estado (Matos Neto, 2020). Esse cenario demonstra que o governo
digital deixou de ser uma proposta tedrica ou uma agenda restrita a especialistas em
tecnologia, tornando-se uma pratica efetiva e integrada a forma como os cidadaos
acessam politicas publicas e direitos fundamentais.

Contudo, a implementagéao pratica desse modelo de governo digital no Brasil
revela um cenario bastante complexo. Ao mesmo tempo em que existem avangos
notaveis e iniciativas promissoras, evidenciam-se também obstaculos que impedem
a plena concretizagdo dos objetivos propostos pela agenda digital brasileira (Viana,
2021). Esses desafios sdo de multiplas dimensdes, envolvendo aspectos
tecnolégicos, organizacionais, administrativos, politicos e sociais. Compreendé-los é
condicdo para superar as dificuldades existentes e assegurar que a transformagao
digital produza resultados efetivos e inclusivos para toda a populagao brasileira.

Diante disso, o tema dos desafios do governo digital ganha relevancia
especial no contexto brasileiro atual, sobretudo quando se considera a importancia
da prestacdo de servigos publicos digitais para garantir acesso a direitos
fundamentais, promover cidadania ativa e fortalecer a confianga nas instituicbes
democraticas. Situacdes recentes, como a pandemia da COVID-19, destacaram com
ainda mais clareza a importancia e a urgéncia dessa agenda digital (Ribeiro;
Macaya; Lima, 2022), indicando que servigos digitais eficazes e acessiveis ndo sao
mais apenas uma opgao, mas sim uma condigdo para assegurar que os cidadaos

possam exercer plenamente seus direitos.
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Reconhecendo a importancia dessa tematica, esta pesquisa propde-se a
realizar uma analise dos principais desafios enfrentados na implementagcdo do
governo digital no Brasil. O estudo busca compreender, a partir da producao
académica e da analise documental das estratégias governamentais oficiais, quais
sdo as principais barreiras enfrentadas pelo Estado brasileiro no processo de
transicédo digital. Além disso, pretende-se identificar politicas publicas e estratégias
que possam contribuir para superar tais obstaculos, promovendo uma administragao
publica mais digitalizada, eficiente, inclusiva e alinhada as necessidades da
sociedade brasileira.

Esta abordagem baseia-se no pressuposto de que a transformacao digital ndo
ocorre de forma automatica nem linear. Pelo contrario, exige reflexao, planejamento
estratégico, acdes coordenadas entre diferentes 6rgdos governamentais € uma
visdo objetiva sobre o papel das tecnologias digitais como instrumento de
transformacao social e democratizacdo do acesso a servicos e direitos. Assim, esta
pesquisa parte do entendimento de que a transformacéao digital do Estado brasileiro
deve ser compreendida de maneira integrada, multidimensional e critica, evitando
abordagens fragmentadas ou simplistas.

Ao situar-se nesse contexto amplo e complexo, a presente dissertacdo
contribui para o aprofundamento do debate académico e politico sobre o tema,
fornecendo subsidios para a formulacdo de politicas publicas mais eficientes e
sustentaveis no campo do governo digital e apresentando uma analise dos desafios
identificados, assim como das estratégias possiveis para enfrenta-los, com vistas a
promover uma transformacgao digital efetivamente inclusiva e orientada ao interesse

publico.

1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

A presente pesquisa busca responder a seguinte questao: Quais sdo os desafios da

implantagc&o do governo digital no Brasil?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral
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Identificar os desafios da implantagdo do governo digital no Brasil.

1.3.2 Objetivos especificos

e Identificar e classificar os desafios do governo digital brasileiro nos seguintes
aspectos: técnicos e sociais.

e Identificar politicas publicas que mitiguem os desafios do governo digital.

e Construir um modelo de avaliagao, incluindo a definicdo de indicadores para

medir a eficiéncia da prestagéo de servigos publicos digitais.

1.4 JUSTIFICATIVAS ACADEMICAS E PRATICAS

Do ponto de vista académico, os objetivos desta pesquisa podem contribuir
para a ampliagdo e consolidagdao do conhecimento sobre os desafios enfrentados
pelo governo digital no Brasil. Ao realizar uma analise da literatura existente, esta
pesquisa busca identificar e sintetizar os obstaculos presentes nos estudos
anteriores, complementando, assim, os estudos ja realizados nessa area. Portanto,
busca-se ndo apenas compreender melhor os desafios enfrentados, mas também
identificar padrbes recorrentes, lacunas na literatura e areas de pesquisa que
merecem mais atengao e investigacgao.

Dessa forma, esta pesquisa contribui para a ampliagdo da base de
conhecimento disponivel sobre o tema, fornecendo uma visdo mais holistica dos
desafios do governo digital no contexto brasileiro. Além disso, ao fornecer insights
para futuras pesquisas, 0s objetivos desta pesquisa orientam os esforgos
académicos para onde sdo mais necessarios, contribuindo assim para o avango do
conhecimento no campo da governanga digital e administragdo publica no Brasil.

Do ponto de vista pratico, os objetivos desta pesquisa fornecem informacdes
que podem orientar o desenvolvimento e a implementagdo de politicas publicas,
programas e projetos relacionados a governanga digital no Brasil. No primeiro
objetivo especifico, qual seja, identificar e classificar os desafios do governo digital
brasileiro nos seguintes aspectos: técnicos e sociais, esta pesquisa fornece
informacbées que podem orientar a criagdio e execugdo de iniciativas
governamentais, planos e projetos voltados para a gestao digital. Essas informagdes

praticas podem servir de base para que recursos sejam alocados de forma eficaz e
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direcionados para as areas de maior necessidade, contribuindo assim para o avango
do governo digital no pais.

Além disso, a identificagdo de politicas publicas que possam mitigar os
desafios do governo digital, conforme proposto no segundo objetivo especifico, visa
oferecer um suporte técnico e estratégico para os formuladores de politicas. A
definicdo dessas diretrizes visa permitir que gestores publicos tenham um referencial
para estruturar iniciativas que promovam maior inclusdo digital, eficiéncia na
prestacao de servicos e fortalecimento da infraestrutura tecnoldgica do setor publico.
Dessa forma, a pesquisa colabora para o desenvolvimento de um arcaboucgo
normativo e gerencial mais alinhado as necessidades da sociedade, contribuindo
para que as agdes governamentais sejam mais coerentes, sustentaveis e eficazes
na promogao do governo digital no pais.

Ademais, a elaboragcdo do modelo de avaliacdo para medir a eficiéncia da
prestacdo de servigos publicos digitais, conforme prevista no terceiro objetivo
especifico, justifica-se pela sua potencial contribuicdo como ferramenta de apoio a
gestao publica. Ao organizar indicadores técnicos e sociais de forma estruturada, o
modelo permite uma analise mais contextualizada dos fatores que impactam a
efetividade dos servigos digitais, oferecendo aos gestores subsidios para identificar
fragilidades, monitorar avangos e orientar a tomada de decisdo. Sua aplicagéo pode
favorecer diagnésticos mais precisos e facilitar a comparagcdo entre diferentes
realidades institucionais, contribuindo para o aprimoramento continuo das politicas
publicas digitais e fortalecendo a capacidade institucional de conduzir uma
transformacao digital mais eficiente, inclusiva e alinhada as necessidades reais da

administracao publica.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

Esta dissertagdo encontra-se estruturada em cinco capitulos, organizados de
maneira que visa a clareza da exposigdo, o aprofundamento progressivo das
tematicas abordadas e a articulacdo coerente entre seus diferentes elementos
constitutivos.

O Capitulo 1 - Introducgao inicia com a contextualizagdo do tema, destacando
a relevancia e a atualidade do governo digital no cenario brasileiro. Nesse capitulo

sdo apresentados o problema de pesquisa, bem como o0s objetivos gerais e
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especificos que norteiam a investigagdo. Adicionalmente, apresenta-se a justificativa
académica e pratica do estudo e as contribuicbes esperadas para o campo tedrico e
para as praticas administrativas no contexto brasileiro.

O Capitulo 2 - Metodologia descreve os procedimentos metodoldgicos
adotados no desenvolvimento da pesquisa. Este capitulo detalha os procedimentos
de busca realizados na base de dados Peridédicos CAPES, detalhando os critérios de
selecao e os filtros aplicados para a composicao do corpus bibliografico. Da mesma
forma, sdo detalhadas as etapas de busca documental, indicando os documentos
oficiais analisados, e a utilizagdo do software NVivo para organizagao e codificagao
tematica dos dados coletados.

O Capitulo 3 - Revisdao de Literatura é estruturado em trés secobes
complementares. A primeira tragca a trajetéria histérica e conceitual do governo
digital, desde as primeiras iniciativas de informatizagcdo na administragdo publica
brasileira até o desenvolvimento do modelo contemporédneo. A segunda segao
concentra-se na analise critica dos desafios técnicos e sociais que emergem na
implementacdo desse modelo no contexto nacional, com base na produgao
académica recente e em documentos institucionais. Por fim, a terceira apresenta as
principais lacunas identificadas na literatura e nos documentos analisados,
evidenciando aspectos ainda pouco explorados ou ausentes nas abordagens
existentes sobre os desafios do governo digital.

No Capitulo 4 - Resultados e Discussédo, os dados obtidos por meio da
revisdo de literatura e da analise documental sdo apresentados, discutidos e
articulados entre si. Este capitulo destaca as categorias de desafios identificadas,
relacionando-as diretamente aos autores e documentos analisados. Além disso, sdo
apresentadas e discutidas as politicas publicas identificadas como estratégias para a
mitigacdo desses desafios, apontando possiveis caminhos para fortalecer e ampliar
a eficiéncia da implementagdao do governo digital no Brasil. Ao final do capitulo, é
apresentada a proposicao de um modelo de avaliagdo da eficiéncia dos servigos
publicos digitais, construido com base nos achados da pesquisa e estruturado em
dois eixos: indicadores técnicos e indicadores sociais.

Por fim, o Capitulo 5 - Consideragdes Finais realiza uma sintese dos
principais achados da pesquisa, destacando suas contribui¢gdes tedricas e praticas
para o campo do governo digital. Além disso, s&o indicadas as principais implicagdes

dos resultados obtidos para a gestdo publica brasileira e apresentadas sugestdes
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para futuras pesquisas, especialmente em areas pouco exploradas ou que requerem
maior detalhamento empirico. Este capitulo encerra destacando a importancia do
compromisso continuo com politicas publicas integradas e eficazes para garantir que

a transformacéo digital seja inclusiva e equitativa para todos os cidad&os.
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2. METODOLOGIA

A metodologia adotada nesta pesquisa € de natureza qualitativa, com
abordagem exploratoria e descritiva, voltada a analise dos desafios enfrentados pelo
governo digital no Brasil. O desenvolvimento da investigagdo ocorreu em trés
etapas. A primeira foi a busca na literatura, realizada por meio da base de dados
Periodicos CAPES, com o objetivo de reunir estudos académicos que abordassem
0s principais obstaculos a implantagdo do governo digital. A segunda etapa consistiu
na busca documental, com a selecdo e analise de documentos oficiais
disponibilizados pelo portal do Ministério da Gestdo e da Inovagao em Servigos
Publicos (MGI), considerando os marcos institucionais de destaque para a
transformacgao digital no pais. Por fim, foi realizada a analise dos dados com o apoio
do software NVivo, que permitiu organizar e codificar os trechos pertinentes nos
textos, com base nas categorias de desafios técnicos e sociais e nos respectivos
autores. As etapas mencionadas serdao detalhadas nas se¢des a seguir, a fim de

apresentar com clareza os procedimentos adotados em cada fase da pesquisa.

2.1 BUSCA NA LITERATURA

A busca na literatura foi desenvolvida mediante uma revisdo sistematica,
metodologia esta que se mostrou particularmente adequada para mapear, avaliar e
interpretar o corpus de estudos sobre o tema em questdo. Para garantir rigor
metodoldgico, adotamos como referencial as diretrizes propostas por Kitchenham e
Charters (2007) para revisbes sistematicas em Engenharia de Software, as quais
foram devidamente adaptadas ao contexto da pesquisa. Essa escolha metodoldgica
se justifica pela capacidade desse framework em proporcionar um processo
transparente, replicavel e minimamente enviesado de selecao e analise de estudos
académicos. A Figura 1 resume as etapas da revisao da literatura, desde a selegao
das fontes até a sintese dos resultados, conforme os protocolos metodolégicos

adotados.
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Figura 1 - Revisdo da literatura

/ BUSCA NA LITERATURA \

| SELECAO DA BASES DE DADOS J

'

| DEFINICAO DO TERMO DE BUSCA J

ﬁ

| TRIAGEM DOS RESULTADOS J

ﬁ

& ANALISE DOS ESTUDOS SELECIONADOS y

Fonte: Elaboragao propria (2025)

2.1.1 Selegao da base de dados e estratégia de busca

A selegao dos artigos foi realizada na base de dados Periddicos CAPES,
reconhecida por agregar mais de 40 mil peridédicos. Para a execugdo da busca
bibliografica, adotou-se como estratégia a utilizacdo do termo combinado "Governo
Digital Desafios". A escolha deste search term especifico fundamentou-se em trés

critérios:

1. Precisdo conceitual: O termo permitiu capturar estudos que abordassem
especificamente as dimensdes problematicas e os aspectos criticos da
implementacdo de governos digitais, indo além de abordagens meramente
descritivas.

2. Abrangéncia tematica: A expressao foi capaz de englobar tanto pesquisas
sobre barreiras técnicas quanto estudos que discutem barreiras sociais.

3. Especificidade contextual: O search term mostrou-se particularmente eficaz

para identificar pesquisas que tratam dos desafios no contexto brasileiro.

Esta abordagem permitiu construir um corpus documental capaz de subsidiar
uma analise dos desafios do governo digital a partir da produgcédo académica. Os

artigos identificados nesta etapa foram posteriormente submetidos ao processo de
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triagem descrito nas se¢des seguintes, que aplicou critérios direcionadores de

selecao.

2.1.2 Critérios de Selegao

A selegao dos artigos foi realizada mediante aplicagdo dos seguintes critérios
estabelecidos: quanto ao tipo de recurso, foram incluidos exclusivamente artigos
cientificos, tendo sido excluidos editoriais, revisdes, capitulos de livro, dissertacdes e
livros. O recorte temporal adotado considerou publicagcdes entre os anos de 2014 e
2025, garantindo a atualidade das discussdes. Esse intervalo concentrou a maioria
dos artigos apdés a aplicagdo dos demais filtros, representando 77,67% dos
resultados totais (80 dos 103 artigos). Como critério de qualidade, foram
selecionados apenas artigos submetidos ao processo de revisdo por pares.
Optou-se por manter inalterados os filtros originais da plataforma referentes a
acesso aberto, produgao nacional, areas tematicas, idioma e editores, preservando
assim a diversidade de fontes. A triagem foi conduzida por meio dos mecanismos de

filtragem disponiveis na base Periddicos CAPES.

2.1.3 Artigos selecionados

Os trabalhos reunidos nesta revisdo abordam, sob diferentes enfoques, os
desafios técnicos e sociais enfrentados pelo Brasil na constru¢do de um governo
digital eficiente, inclusivo e democratico. Barcellos (2015) analisa a Lei de Acesso a
Informacdo e os desafios para garantir transparéncia efetiva por meio das
tecnologias digitais. Varella, Oliveira e Moesch (2017) abordam as mudangas
normativas recentes e os desafios legais e praticos do Estado brasileiro diante das
oportunidades trazidas pelas novas tecnologias na formulagdo e aprimoramento de
politicas publicas. Araujo e Mattos (2018) discutem a exclusao digital no contexto
educacional brasileiro, destacando a infraestrutura como condigdo primaria para o
acesso as tecnologias. Bellaver Dambros (2018) investiga o acesso de jovens em
situacdo de vulnerabilidade socioeconémica aos cursos de educacao a distancia
como estratégia de inclusdo educacional, profissional e digital.

Mesquita (2019) traga um panorama histérico da politica de governo

eletrénico no Brasil, analisando sua evolugéo, impactos na relacdo entre Estado e
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sociedade, e os desafios associados a inclusdo digital diante da ampliagdo do uso
das Tecnologias da Informagcdo e Comunicacdo (TICs) pelos 6rgaos publicos.
Almeida et al. (2020) discutem o uso de tecnologias digitais no enfrentamento da
COVID-19, destacando os dilemas éticos, legais e técnicos relacionados a coleta e
uso de dados pessoais e a necessidade de modelos mais responsaveis de
governanga de dados em saude publica. Brognoli e Ferenhof (2020) mapeiam os
desafios, acbes e perspectivas da transformacédo digital no governo brasileiro,
destacando esforgos para ampliar o acesso as tecnologias e reduzir custos publicos
por meio da digitalizacéo de servigos.

Cristbvam, Saikali e Sousa (2020) exploram o uso das Tecnologias da
Informacdo e Comunicagdo como instrumento para a efetivagdo de direitos sociais
por meio da prestagao de servigos publicos, discutindo as perspectivas e desafios da
implementagdo do governo digital no Brasil. Rocha et al. (2021) apresentam um
relato de experiéncia sobre a adogdo emergencial do ensino remoto em uma
instituicdo de ensino superior do Amapa durante a pandemia de COVID-19,
destacando os desafios tecnolégicos e estruturais enfrentados, bem como os
potenciais pedagogicos das plataformas digitais utilizadas.

Viana (2021) examina a evolugédo do uso das TICs na administragao publica,
percorrendo o caminho do governo eletrénico ao governo digital, e analisando
conceitos, interacbes e desafios associados a transformacdo digital do Estado.
Costa (2022) analisa como as administragdes publicas tém enfrentado os desafios e
oportunidades da era digital, destacando a presenca nas midias sociais e os limites
na transformacgao das interagdes digitais em participacao cidada efetiva. Cristovam,
Machado e Sousa (2022) discutem o conceito de constitucionalismo digital e seus
reflexos na Administracdo Publica federal, destacando os incentivos normativos a
inovacao e os desafios para a formulagdo de politicas publicas digitais inclusivas e
sustentaveis.

Neto et al. (2022) investigam a percepcao de estudantes de diferentes niveis
de ensino sobre a implantacdo do ensino a distdncia durante a pandemia de
COVID-19, destacando os impactos desiguais entre alunos de baixa renda e as
limitagdes das agbes governamentais no enfrentamento desses desafios. Lima,
Sousa e Cristévam (2023) investigam os impactos da Lei n°® 14.129/2021 (Lei do

Governo Digital) na estruturagdo do Governo Digital no Brasil, com foco na nogéo de
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governo por plataforma e nos desafios relacionados a inovagao, inclusdo digital e
gestao de dados.

Alves et al. (2024) descrevem as estratégias adotadas por um estado do
Nordeste brasileiro durante a pandemia no uso do ensino remoto, evidenciando os
desafios enfrentados pelos professores da rede publica, como a exclusao digital, a
falta de infraestrutura e a caréncia de formagéo continuada para o uso pedagogico
das tecnologias moveis. Por fim, Possato et al. (2024) exploram os desafios e
potencialidades da Educacdo 5.0, destacando a influéncia da cultura digital, a
importancia da inclusdo e da diversidade cultural, e a necessidade de politicas
publicas e investimentos para uma integragao tecnoldgica equitativa na educagao.

A seguir, apresenta-se o Quadro 1, que reune os artigos selecionados para
compor a revisao de literatura, destacando seus titulos, respectivos autores, e anos
de publicagdo, os quais fundamentam a analise dos desafios enfrentados pelo

governo digital no Brasil.

Quadro 1 - Artigos selecionados para analise

Titulo Autores Ano

Acesso a informacdo: os principios da Lei n°

Barcellos, Ana Paula 2015
12.527/2011

Varella, Marcelo;
Oliveira, Clarice; 2017

Moesch, Frederico

Salto digital nas politicas publicas: oportunidades e

desafios

Exclusao digital e educacdo: a infraestrutura como|Araujo, Adriane;

2018

condigao primaria Mattos, Carmen Lucia
Desconectados e desqualificados — Os desafios da
capacitacdo profissional ead de jovens em|Bellaver Dambros, lasmini 2018
vulnerabilidade socioecondmica
A evolucédo do governo eletrdnico no Brasil e a
contribuicdo das Tic na redefinigdo das relagdes|Mesquita, Kamila 2019
entre governo e sociedade
Preservagéo da privacidade no enfrentamento da )

_ . Almeida et al. 2020
COVID-19: dados pessoais e a pandemia global
Transformagdo digital no governo brasileiro:|Brognoli, Tainara; 2020

desafios, agdes e perspectivas Ferenhof, Helio
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Governo Digital na Implementagdo de Servigos
Publicos para a Concretizagdo de Direitos Sociais

no Brasil

Cristévam,José Sérgio;
Saikali, Lucas;

Sousa; Thanderson

2020

Enfrentando desafios: um relato de experiéncia no
ensino superior amapaense sobre o uso de

tecnologias educacionais em tempos de pandemia

Rocha et al.

2021

Transformacgédo digital na administragado publica: do

governo eletrbnico ao governo digital

Viana, Ana Cristina

2021

Oportunidades e desafios da era digital para o setor

publico

Costa, Maila Machado

2022

Constitucionalismo e Administracdo Publica digitais:
inovacdo tecnoldgica e politicas publicas para o

desenvolvimento no Brasil

Cristovam, José Sérgio;
Machado; Raquel;

Sousa; Thanderson

2022

Os impactos da implantagao repentina da Educacao

a Distancia em meio a Pandemia da Covid-19

Neto et al.

2022

Governo por plataforma e servigos publicos na Lei
n° 14.129/2021: consideragdes para uma

transformagéo digital adequada

Lima, Caio;
Sousa; Thanderson;

Cristévam,José Sérgio

2023

Humanizacdo digital no ensino remoto: desafios
vivenciados por professores da educacgao basica no

panorama pandémico

Alves et al.

2024

Cultura na era da educacgao 5.0

Possato et al.

2024

Fonte: Elaboragao propria (2025)

2.2 BUSCA DOCUMENTAL

Para a analise documental, tomou-se como referéncia a linha do tempo do

governo digital disponivel no portal do MGI. Esta linha do tempo apresenta de forma

cronoldégica os principais marcos e documentos que marcaram a evolugdo das

politicas de transformacao digital no Brasil, desde as primeiras iniciativas de governo

eletrénico nos anos 2000 até o ano de 2022, quando, entre outras iniciativas, foi

publicada a atualizagdo da Estratégia Brasileira para a Transformacdo Digital

(E-Digital). Para esta pesquisa, realizou-se uma sele¢do dentre os diversos

documentos mencionados na linha do tempo do governo digital, optando por analisar

dois instrumentos particularmente representativos: o Mapa de Governo Digital
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(MGD) e a Estratégia Brasileira para a Transformagao Digital (E-Digital) - Ciclo
2022-2026, ambos publicados no ano de 2022.

O Mapa de Governo Digital (MGD) consiste em uma uma iniciativa da
Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia que busca acompanhar a
evolugdo da transformacéo digital nos municipios brasileiros. A publicagdo combina
dados quantitativos obtidos junto a bases oficiais com os resultados da Pesquisa de
Engajamento Digital dos Municipios, realizada com cidades de grande porte. O
estudo destaca as percepcgdes, desafios e expectativas dos gestores publicos em
relacdo a digitalizacdo dos servigos, especialmente no contexto pdés-pandemia, e
propde caminhos para fortalecer o engajamento dos entes locais com a agenda do
governo digital. Ja a Estratégia Brasileira para a Transformagao Digital (E-Digital)
apresenta as diretrizes e acbes do governo federal para o periodo de 2022 a 2026
voltadas a transformacé&o digital no Brasil, com foco na inclusdo digital,
infraestrutura, qualificagédo profissional, seguranca da informagao e desenvolvimento
tecnologico.

A escolha desses dois documentos fundamentou-se em trés critérios. Em
primeiro lugar, sua relevancia tematica, uma vez que ambos dedicam segdes
especificas para discutir os desafios e barreiras a implementagéo plena do governo
digital, apresentando-os de forma sistematizada e com diferentes niveis de
detalhamento. Em segundo lugar, sua adequacao temporal, pois estdo enquadrados
no recorte cronologico estabelecido para a pesquisa (2014-2025), representando
tanto o estagio atual (MGD) quanto as perspectivas futuras (E-Digital) das politicas
publicas na area. Por fim, sua autoridade institucional, ja que se tratam de
documentos oficiais produzidos por 6rgaos do governo federal, possuindo assim
carater orientador para a administragao publica.

A analise destes materiais permitiu capturar tanto a dimens&o diagndstica (o
que foi identificado como desafio) quanto a dimensédo propositiva (como estes
desafios estdo sendo enfrentados) no ambito das politicas publicas brasileiras para
governo digital. A complementaridade entre os documentos selecionados, um com
foco na situacao atual e outro na perspectiva futura, proporcionou uma visao ampla
dos obstaculos a transformagao digital no setor publico. A seguir, apresenta-se o

Quadro 2, que resume os documentos oficiais selecionados para analise.
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Quadro 2 - Documentos selecionados para analise

Titulo Autores Ano

Mapa de governo digital (MGD) Brasil 2022

Estratégia Brasileira para a Transformacgio Digital
(E-Digital) Ciclo 2022-2026

Brasil 2022

Fonte: Elaboracao propria (2025)

2.3 CODIFICAGAO E ANALISE QUALITATIVA COM O SOFTWARE NVIVO

Para organizar e analisar qualitativamente os conteudos dos artigos
cientificos e documentos oficiais selecionados nesta pesquisa, foi utilizado o
software NVivo, uma ferramenta amplamente empregada em estudos qualitativos
para o gerenciamento, codificacdo e analise de dados textuais. Apos a selegéo final
do corpus documental, todos os textos foram importados para o ambiente do NVivo,
onde foram submetidos ao processo de codificacdo tematica.

A codificagao consiste na identificagcdo e marcagao de trechos do texto que
abordam conteudos para os objetivos da pesquisa, neste caso, as passagens que
descrevem os desafios enfrentados pelo governo digital no Brasil. Esses trechos
foram classificados por meio de cddigos, os quais foram organizados com base em
dois critérios: a categoria do desafio identificado (técnico ou social) e o autor
correspondente ao artigo analisado. Dessa forma, foi possivel ndo apenas agrupar
os conteudos conforme sua natureza tematica, mas também rastrear a contribuicao
de cada autor para as categorias analiticas da pesquisa.

Cada vez que um trecho era associado a um cédigo, o NVivo registrava uma
referéncia, isto €, uma ocorréncia do conteudo vinculado aquela tematica e aquele
autor, permitindo a visualizagdo da distribuicdo das contribuicbes ao longo dos
documentos. Esse processo possibilitou uma analise mais refinada dos dados,
revelando padroes, recorréncias e pontos de convergéncia entre os diferentes textos
analisados.

A Figura 2 a seguir apresenta um exemplo de tela do NVivo, com a
visualizagdo das referéncias de cédigos aplicadas a categoria “Desafios Técnicos”,
com destaque para os trechos identificados no artigo de Viana (2021), demonstrando

a estrutura de organizagao adotada nesta etapa da pesquisa.
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Figura 2 - Exemplo de Codificacdo Tematica no NVivo
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3. REVISAO DA LITERATURA

O governo digital surge como uma transformagcdo fundamental na
administragao publica, redefinindo a relagdo entre Estado e sociedade por meio das
Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo (TICs). Sua importéncia reside no
potencial de tornar os servigos publicos mais ageis, transparentes e acessiveis. Ao
integrar dados e automatizar processos, o governo digital aumenta a eficiéncia e
reduz custos, beneficiando tanto a gestao publica quanto os cidadaos (Dias; Gomes,
2021). No cenario global, paises que avangaram nessa area tém colhido resultados
significativos, como maior engajamento cidaddo e melhoria na prestagéao de servigos
(ONU, 2024). No entanto, apesar dos esforgos de modernizagao, a implantacéo do
governo digital “vem acompanhada de desafios” (Viana, 2021, p. 115).

Diante desse cenario, a revisdo de literatura desta dissertacéo baseia-se em
estudos académicos e documentos oficiais para identificar e classificar esses
desafios, além de identificar politicas publicas que possam servir como referéncia
para a superagao desses obstaculos, com vistas a uma efetiva transformacao digital
da administracéo publica brasileira.

A revisao de literatura esta organizada em trés eixos. O primeiro eixo traga a
trajetoria histérica e conceitual do governo digital, iniciando pelos primoérdios da
informatizacdo no servico publico, nas décadas de 1960 e 1970, quando os
computadores eram utilizados basicamente para automatizar processos
administrativos internos. Em seguida, aborda a fase do governo eletrénico (e-gov)
como etapa precursora do modelo atual de governo digital, destacando como essa
transi¢cao tecnologica impactou a prestagao de servigos publicos. Avangando, analisa
o conceito contemporaneo de governo digital, suas principais caracteristicas e
aplicagbes na administragdo publica, encerrando com os marcos regulatérios e
estratégicos que moldaram sua consolidagao no Brasil.

O segundo eixo volta-se para os desafios da implementacdo do governo
digital, examinando tanto as barreiras técnicas - como deficiéncias de infraestrutura,
sistemas desconectados e vulnerabilidades em segurancga cibernética - quanto os
obstaculos sociais - como a exclusao digital de parcelas da populacédo e a
insuficiente literacia digital - que comprometem o acesso e o0 uso qualificado dos

servigos publicos digitais. Complementarmente, essa segdo também avalia politicas
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publicas que buscam enfrentar tais desafios e promover maior equidade no processo
de digitalizac&o estatal.

Por fim, o terceiro eixo destaca as lacunas identificadas na literatura
analisada, apontando tematicas pouco exploradas ou ausentes, como a auséncia de
avaliacbes empiricas sobre plataformas digitais publicas, o papel da iniciativa
privada no ecossistema digital governamental, as implicagbes ambientais da
digitalizacao, a resiliéncia do governo digital em contextos de crise e a formagao

digital de gestores publicos de alto escalao.

3.1 AEVOLUGAO DO GOVERNO DIGITAL

3.1.1 Os primordios da informatizagao no servigo publico

A evolugao do governo digital esta intrinsecamente ligada ao desenvolvimento
das Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo (TICs), que transformaram
profundamente a forma como as organizagdes, inclusive os governos, operam e
interagem com a sociedade (Brognoli; Ferenhof, 2020). Dias e Gomes (2021)
destacam que, nos primordios da informatizagdo governamental, durante as
décadas de 1960 e 1970, os computadores eram utilizados principalmente para
automatizar tarefas administrativas internas, como o processamento de dados fiscais
e contabeis. Esse periodo foi marcado pela centralizacdo dos sistemas e pela
auséncia de interacao direta com os cidadaos, refletindo uma administragao publica
focada na eficiéncia operacional interna, sem grandes impactos na transparéncia e
participacdo cidada. Brognoli e Ferenhof (2020) reforcam essa ideia ao destacar
que, embora a fase inicial da informatizacdo tenha sido voltada para a eficiéncia
interna, o avango das TICs posteriormente redefiniu a relagdo entre governo e
sociedade.

A transformacgao digital da administracdo publica tem sido impulsionada pelo
avanco das Tecnologias da Informagdo e Comunicacdo (TICs), bem como pela
necessidade de modernizacdo dos servigcos publicos, buscando maior eficiéncia,
transparéncia e acessibilidade. Conforme aponta Medeiros e Guimaraes (2004, p.
49):
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Com a evolugédo do uso de computadores e dos meios de comunicagao e,
especialmente, da infra-estrutura da Internet, definiram-se novas formas
para os modelos de relacionamento Estado-sociedade —que conformariam
novas estruturas de governanga —, cada vez mais baseados em TIC. As
novas tecnologias teriam, portanto, potencial para construir uma nova
relacdo entre governo e cidadaos, ao pressupor-se que possibilitam uma
administragao publica mais eficiente, democratica e transparente.

Dias et al. (2019) complementam essa visao ao ressaltar que a maneira como
0 governo disponibiliza servicos a populagdo € impactada pelo progresso
tecnoldgico e pela crescente utilizacéo da internet. Nesse contexto, Mesquita (2019)
destaca que a difusdo das TICs durante a década de 1990 foi um marco
fundamental para o surgimento da Sociedade da Informacdo, demonstrando a
relacdo entre o avango tecnoldgico e a transformagéo dos servigos governamentais.
Segundo a autora, esse periodo foi caracterizado pela crescente adogédo de
ferramentas digitais, que transformaram a forma como a informagao era produzida,
disseminada e consumida.

A popularizagdo da Internet acelerou ainda mais o avango das TICs,
ampliando sua influéncia em diversos setores sociais. Conforme Brognoli e Ferenhof
(2020), os governos identificaram essa tendéncia e comegaram a empregar a
Internet tanto para otimizar suas operagdes internas quanto para estreitar a
comunicagdo com a sociedade, promovendo maior transparéncia e engajamento
civico. Santos, Figueiredo e Gomes (2023) destacam que as empresas privadas
lideraram inicialmente a adogao das tecnologias digitais, buscando aprimorar seus
processos e resultados. Posteriormente, os governos de nagdes desenvolvidas
passaram a incorporar essas inovagdes em suas administracdes, o que serviu de
base para o desenvolvimento do governo eletrénico, que evoluiu para o governo
digital. Nesse sentido, Joéia e Cavalcante Neto (2004, p. 30) reforcam essa ideia ao

afirmar:

Processos de governanga tradicional da esfera publica, envolvendo mais de
um ente, acabam se tornando, muitas vezes, lentos, desgastantes e de alto
custo, uma vez que estdo fundamentados em meios tradicionais,
principalmente no papel. Ora, se as empresas comerciais descobriram nas
relacdes entre si, o grande beneficio que a Internet poderia proporcionar, os
entes publicos, com certeza, tém, na propria Internet, uma forte
possibilidade de integracdo, de modo a torna-los mais ageis e eficientes, a
um baixo custo.
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3.1.2 Governo eletronico: precursor do governo digital

A analise das transformagdes na administracdo publica contemporanea
envolve a compreensdo do conceito de governo digital. Para Santos, Figueiredo e
Gomes (2023), entender a complexidade do uso das TICs na gestdo publica é
essencial para a formulagao de politicas mais eficazes e para o aprimoramento das
estruturas governamentais. Esse entendimento facilita o desenvolvimento de
estratégias que integrem tecnologia e administracdo de forma eficiente. No entanto,
para uma melhor compreensdo do conceito de governo digital, € necessario retomar
o conceito de governo eletrénico, que precede o atual estagio e representa um
marco importante na trajetoria da transformacgao digital do setor publico.

A partir da década de 1990, com a popularizagédo da internet e o avango das
redes de comunicagdo, surgiu o conceito de governo eletrbnico (e-gov), que
representou um marco na transformag¢ao da administracéo publica (Almeida Rabelo;
Rabelo Viegas; Valadares Viegas, 2012). Dias et al. (2019) apontam que o conceito
de governo eletrénico pode ser definido de diversas maneiras, mas, em geral, esta
associado a utilizacdo da internet para fornecer informagcbes e servigos
governamentais, com o objetivo de ampliar o acesso da populacéo e aprimorar a
prestacdo dos servigos publicos. Viana (2021, p. 118) reforgca essa ideia ao afirmar
que “no seu sentido mais restrito, o governo eletrénico reside no uso das
Tecnologias da Informagéo — TICs pelos governos”.

Além disso, o governo eletrénico envolve o uso de TICs para fortalecer as
interacdes entre cidadaos, sociedade civil, empresas e instituicbes governamentais.
Dias et al. (2019) afirmam que a implementagdo do e-gov contribuiu para a
ampliacdo da oferta de servicos publicos e que esse modelo foi adotado por
diferentes governos em multiplas esferas e em diversos paises ao redor do mundo.
Diferente das etapas iniciais da informatizacdo, que estavam restritas a automacgao
de tarefas internas, o e-gov ampliou o foco para a interagdo entre o governo, os
cidaddos e o setor privado, criando novas formas de prestagcdao de servigos e
comunicagédo. Dias et al. (2019) destacam também que o e-gov, além de otimizar os
processos administrativos por meio das TICs, também facilita o acesso da
populagido aos servigos publicos.

Com o uso da tecnologia, os governos comegaram a disponibilizar uma série

de servigos online, como o preenchimento de formularios, emissao de documentos,
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consultas a informagdes publicas e pagamentos de taxas e impostos. Vargas et al.

(2021, p. 3) complementam essa visao ao afirmar que:

Os programas de governo eletrénico ndo estao restritos a oferta de servigos
publicos on-line via internet, entretanto e-public services tém se tornado sua
dimens&o mais popular e de maior impacto na sociedade.

Desde a emissdo de documentos até o pagamento de impostos, a
digitalizagdo de processos foi fundamental para aumentar a eficiéncia operacional do
governo, reduzindo custos e tempo de processamento (Viana, 2021). Por exemplo, a
declaracao do Imposto de Renda Pessoa Fisica passou a ser realizada por meio do
programa Receitanet, langado em 1997 (Brasil, 2016), permitindo o envio das
declaracoes pela internet e reduzindo a necessidade de deslocamento até unidades
da Receita Federal. Além disso, a emissao da Nota Fiscal Eletronica (NF-e) foi
implementada em 2006 (Azevedo; Mariano, 2011), modernizando o processo de
emissao de notas fiscais e contribuindo para a redugdo da burocracia e aumento da
transparéncia nas transagdes comerciais. Essa digitalizagdo trouxe beneficios
importantes, como a redugdo da burocracia, maior agilidade nos processos e
conveniéncia para os cidadaos, que passaram a acessar servigos publicos sem a
necessidade de deslocamento fisico. Dias et al. (2019) ressaltam que o governo
eletrénico contribui para a melhoria da qualidade dos servigos publicos, além de
viabilizar a redugao de custos operacionais na administracao publica.

Dias e Gomes (2021) apontam que o governo eletrbnico também se
desenvolveu em diferentes niveis, desde a simples presenca digital em 6rgaos
publicos, evoluindo para a interacédo basica com os cidadaos e, posteriormente, para
a transagao completa de servigos online. Essa evolugao foi classificada em estagios,
que variam desde a disponibilizacdo de informagdes institucionais na internet até a
integracdo de servigos entre diferentes 6rgaos e esferas governamentais. O e-gov
revolucionou a forma como a administragao publica se relaciona com a sociedade,
promovendo maior transparéncia e acesso a informag¢do. A adocido de recursos
tecnolégicos, como portais governamentais acessiveis pela internet, tem sido um
dos pilares dessa transformacao, facilitando a interagao entre cidadaos e o Estado.

Conforme destacam Tavares, Bitencourt e Cristovam (2021, p. 794):

Os avangos experimentados pelo direito de acesso a informagdo, em
especial, a partir do desenvolvimento de portais governamentais acessiveis
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a todos pela internet, guardam estreita relagdo com a introdugéao dada pela
Administracdo Publica em sua estrutura aos recursos da tecnologia da
informagédo e da engenharia de software, naquilo que se passou a chamar
inicialmente de Administragdo Publica eletrénica ou Governo eletrdnico.

Essa integragcéo entre tecnologia e gestao publica n&do apenas modernizou os
processos administrativos, mas também fortaleceu a transparéncia e a participacao
cidada.

Apesar de suas limitagbes, o e-gov foi fundamental para estabelecer as bases
do governo digital. Ele n&do apenas demonstrou o potencial das tecnologias digitais
na modernizagcdo da administragao publica, mas também revelou a necessidade de
uma abordagem mais integrada e estratégica para a transformacéao digital do setor
publico. Kon (2019) afirma que nos ultimos anos, um dos principais meios de
expandir os servigos publicos tem sido o desenvolvimento do e-gov, inserido no
contexto dos novos conceitos de inovacéo na esfera publica. O e-gov foi o ponto de
partida para uma nova fase, na qual a tecnologia ndo seria apenas uma ferramenta
de eficiéncia, mas um elemento central na reconfiguracdo das relagdes entre

governo, cidadaos e a sociedade como um todo.

3.1.3 Conceito e caracteristicas do governo digital

Com o avango das TICs e o surgimento de novas demandas sociais, o
conceito de governo digital comegou a se consolidar no inicio do século XXI,
superando as limitagdes do governo eletrénico (Oliveira; Cardoso, 2024). Viana
(2021) afirma que, enquanto o e-gov focava na digitalizacdo de servigcos existentes,
o governo digital propée uma reestruturacdo completa da administragdo publica,
integrando tecnologias emergentes como big data, inteligéncia artificial, blockchain e
Internet das Coisas (loT) para promover uma gestao mais inteligente e orientada por
dados. Para a autora, o governo digital ndo apenas disponibiliza servigos online,
mas também utiliza tecnologias para prever demandas, personalizar atendimentos e
aprimorar a formulagao de politicas publicas. Além disso, promove a transparéncia e
a participacao cidada, criando canais diretos de comunicacao e colaboracio entre o
governo e a sociedade.

Como exemplo da adocao de tecnologias emergentes no contexto do governo

digital brasileiro, pode-se citar a plataforma Fala.BR, mantida pela Controladoria
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Geral da Unido, que passou a utilizar recursos de inteligéncia artificial para sugerir a
reclassificacdo automatica de manifestacbes e prever o nivel de satisfacdo do
cidaddo com base no conteudo das respostas, otimizando o tratamento das
demandas (Brasil, 2022). Ja na esfera estadual, destaca-se o sistema “Préximo
Trem”, implementado pela ViaMobilidade nas Linhas 8-Diamante e 9-Esmeralda do
metrdé paulista, que integra tecnologias como IA, machine learning, grafos e big data
para prever, em tempo quase real, o horario de chegada das composi¢cdes as
estacdes e oferecer informagdes atualizadas aos usuarios por meio da leitura de
QRCodes nas plataformas (Bovo, 2024). Tais iniciativas exemplificam como o
governo digital avanga na diregdo de uma gestao publica mais preditiva, responsiva
e orientada por dados.

O conceito de governo digital surge como uma continuagdo e uma progressao
do e-gov, representando uma mudancga substancial na dindmica da interagédo entre o
Estado e os cidadados, bem como na prestacdo de servicos publicos. Gomes et al.

(2022, p. 21) reforcam essa ideia ao afirmar que:

O conceito de governo digital € uma evolugdo do conceito de governo
eletrbnico que surgiu a partir da evolugdo das TICs, especialmente da
internet, e forneceu novas formas de relacionamento entre as organizagdes
publicas e os cidadaos.

Nesse sentido, Oliveira e Cardoso (2024, p. 18) destacam que:

Com o investimento nas TICs, a gestdo publica passou por um processo de
modernizagao. Isso implicou na evolugao do governo digital, reestruturando
processos e procedimentos, tornando-os mais eficazes e acessiveis aos
cidadaos, ao mesmo tempo em que a burocracia foi reduzida. [...] a
implementacdo do governo digital mudou significativamente a dinadmica
entre a administragcao publica e a sociedade, promovendo uma melhoria na
qualidade da prestacao de servigos publicos € um corpo social mais
participativo.

Nas ultimas décadas, tem-se observado um movimento cada vez mais intenso
em dire¢cdo a uma administragcado publica mais digitalizada, impulsionada pelo avango
tecnolégico e pela necessidade de inovagao na gestdo governamental. Viana (2021,
p. 132) afirma que “o governo digital [...] reflete um amadurecimento no tratamento
das tecnologias da informagdo no ambito da administracdo publica”. Em relagdo a

este conceito, é relevante destacar a perspectiva apresentada por Carvalho, que
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oferece uma definicdo esclarecedora sobre o governo digital. Para Carvalho (2020,
p. 124):

Mais do que uma simples troca de denominagdo — ‘eletrénico’ por ‘digital’
—, 0 novo conceito tem o intuito de estruturar em novas bases as politicas
publicas voltadas para o uso e a disseminagdo das novas tecnologias no
setor publico, tomando como ponto de partida, de um lado, o acumulo
tedrico, as criticas e o aprendizado associados as iniciativas de governo
eletrdnico e, de outro, o potencial aberto pela intensificacdo da revolugao
digital em curso, vinculada, como visto, a ampliacédo do uso de smartphones
e da conexao a internet pelos cidadaos.

Cristévam, Saikali e Sousa (2020) complementam essa visdo ao expressar o
entendimento de que o governo digital transcende a mera informatizacdo de
processos, configurando-se como um novo paradigma que utiliza as TICs para
aprimorar a eficiéncia, transparéncia e qualidade dos servigos publicos. Para os
autores, essa transformagao envolve a integragao de tecnologias digitais nas esferas
da administragao publica, abrangendo desde a digitalizagdo de processos internos e
servicos oferecidos a populacdo até o desenvolvimento de plataformas que
promovem a interacdo entre governo e sociedade. Nesse sentido, o governo digital
nao € apenas uma ferramenta tecnolégica, mas um novo modelo de gestédo publica
que visa transformar a relagcéo entre o Estado e o cidadao.

O governo digital também esta profundamente ligado a ideia de inovagao na
governanga publica. Ele promove a reestruturacdo de processos administrativos,
incentivando praticas mais ageis, eficientes e orientadas para resultados. Cristovam
e Hahn (2020) destacam que o governo digital busca a criacdo de politicas publicas
mais responsivas, baseadas em dados e evidéncias, 0 que permite ao governo
entender melhor as necessidades e preferéncias dos cidadaos, identificar problemas
emergentes e avaliar o impacto de suas politicas e programas. Isso possibilita uma
tomada de decisdo mais informada e eficaz, contribuindo para uma gestéao
governamental mais eficiente e orientada para resultados.

Além disso, a evolugédo do governo digital também acompanhou a crescente
demanda por transparéncia, accountability e participacdo cidada ao disponibilizar
informagcdes e dados governamentais de forma acessivel e transparente e ao
oferecer mecanismos de participacdo e engajamento dos cidadaos nas decisdes
politicas (Carneiro, 2019). Isso fortalece a legitimidade das instituicbes democraticas

e promove uma maior responsabilidade por parte dos governantes. Pinho e Gouveia
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(2019) reforgcam essa ideia ao afirmar que o governo digital fomenta a participagao
cidada ativa na formulagdo, implementagcdo e avaliacdo de politicas publicas.
Através de plataformas digitais, como consultas publicas online, aplicativos de
denuncia e participagdo em processos decisoérios, os cidadaos tém a oportunidade
de interagir diretamente com o governo, contribuindo para a construgéo de politicas
mais alinhadas as suas necessidades. Segundo os autores, esse modelo de
governancga participativa ndo apenas fortalece a democracia, mas também promove
um ambiente de maior colaboracdo e corresponsabilidade entre o governo e a
sociedade. Ainda, segundo Pinho e Gouveia (2019), as plataformas digitais
passaram a ser utilizadas ndo apenas para a prestacao de servigos, mas também
para facilitar a fiscalizacdo das acdes governamentais e a participagao da sociedade
na formulagao de politicas publicas.

Para ilustrar visualmente a trajetoria evolutiva da transformacéo digital na
administragao publica, a Figura 3 sintetiza as principais etapas identificadas ao longo
do processo de modernizagdao do Estado, desde os primeiros esforgos de
informatizacao interna nas décadas de 1960 e 1970 até a consolidagdo do governo
eletrénico nos anos 1990 e, mais recentemente, o advento do governo digital como
um novo paradigma de gestdo publica. Cada fase é caracterizada por marcos
tecnolégicos e institucionais distintos, refletindo a forma como o Estado passou a
incorporar as (TICs) para aprimorar a eficiéncia administrativa, ampliar a

transparéncia e promover a participagao cidada.
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Figura 3 - Evolugéo cronolégica do Governo Digital

Evolucio do Governo Digital
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Fonte: Elaboracao propria (2025)

E importante ressaltar que, embora haja nuances nas énfases e nos objetivos
dos conceitos de governo digital e governo eletrénico, para fins de pesquisas, ambos
os termos podem ser vistos como parte de um continuum de modernizacdo do
governo por meio da tecnologia. Ambos visam utilizar as TICs para tornar o governo
mais eficiente, transparente e centrado no cidadao. Viana (2021), em seu estudo
sobre a transformacdo digital na administracdo publica, afirma que as Nagobes
Unidas e o Banco Mundial usam os termos governo eletrénico e governo digital de
forma intercambiavel, indicando a convergéncia de conceitos entre eles. Portanto, ao
analisar as diferengas entre governo eletrbnico e governo digital, € importante
reconhecer que, apesar das diferentes énfases, ambos compartilham a mesma meta
fundamental de melhorar a administragdo publica e os servigos oferecidos aos

cidadaos por meio da tecnologia.

3.1.4 Marcos regulatoérios e estratégicos do governo digital no Brasil
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A partir dos ultimos anos do século XX, diversos paises comecaram a
implementar estratégias nacionais de governo digital, com o objetivo de integrar
diferentes esferas da administracdo publica e promover maior eficiéncia,
transparéncia e acessibilidade nos servigos oferecidos a populagdo (Gomes;
Camargo, 2024). No Brasil, essa jornada foi marcada por uma série de marcos
regulatorios e estratégicos que orientaram a adogéo de TICs e a construgdo de um
governo digital mais eficiente e inclusivo. Desde a publicagdo do Livro Verde:
Sociedade da Informag&o no Brasil, em 2000, até a recente Lei n°® 14.129/2021 (Lei
do Governo Digital), que estabelece diretrizes para a transformacgao digital e a
governanga no setor publico, o pais tem avangado na consolidagdo de um
ecossistema digital que busca integrar inovagao, transparéncia e eficiéncia.

A trajetéria do governo digital no Brasil teve inicio com a publicagdo do Livro
Verde: Sociedade da Informacao no Brasil, em 2000, que estabeleceu as bases para
uma politica nacional voltada a inser¢do do pais na era digital. Elaborado pelo
Ministério da Ciéncia e Tecnologia, o documento apresentou metas e diretrizes para
o desenvolvimento e a disseminacdo das TICs, propondo agdes voltadas a
ampliagdo do acesso a internet, a incluséo digital, @ modernizagcdo da administragcéo
publica e a promogao da pesquisa e inovacgao tecnoldgica. Servindo como ponto de
partida para o debate publico, o Livro Verde marcou o reconhecimento, por parte do
Estado brasileiro, da importancia estratégica da informagao e do conhecimento para
o desenvolvimento do pais.

Posteriormente, a Lei de Acesso a Informacéo (Lei n° 12.527/2011)
representou um avango ao estabelecer normas e procedimentos para garantir o
acesso a informacgao publica. Essa legislagao promoveu a transparéncia e o controle
social sobre as agdes do governo, fortalecendo a relagdo entre Estado e cidadaos
(BRASIL, 2011). Em seguida, o Marco Civil da Internet (Lei n® 12.965/2014) definiu
“principios, garantias, direitos e deveres para o uso da Internet no Brasil’,
assegurando a liberdade de expressdo, a privacidade e a neutralidade da rede
(BRASIL, Lei n® 12.965/2014, p.1).

Ademais o Decreto n° 8.638/2016 instituiu a Politica de Governancga Digital,
que representa um marco na transigao do governo eletrénico para uma abordagem
mais ampla e estratégica de governanca digital, buscando maior eficiéncia,
transparéncia, integracado e participagdo cidada por meio do uso das tecnologias
digitais na gestdo publica. (BRASIL, 2016). A protecdo de dados pessoais ganhou
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destaque com a Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD) (Lei n° 13.709/2018), que
estabeleceu normas para a coleta, armazenamento e tratamento de dados,
garantindo a privacidade e a segurancga das informagdes dos cidadaos e empresas
(BRASIL, 2018).

O Decreto n°® 9.319/2018 marca a consolidacdo de uma estratégia nacional
integrada para a transformacéao digital, envolvendo ndo apenas o governo federal,
mas também o setor privado, a academia e a sociedade civil. O decreto instituiu o
Sistema Nacional para a Transformagao Digital (SinDigital) (BRASIL, 2018). Ja o
Decreto n°® 10.332/2020, instituiu “a Estratégia de Governo Digital para o periodo de
2020 a 2022, no ambito dos érgaos e das entidades da administragao publica federal
direta, autarquica e fundacional” (BRASIL, Decreto n® 10.332/2020, p. 1).

Por fim, a Lei n°® 14.129/2021, conhecida como Lei de Governo Digital,
consolidou diretrizes para a modernizacdo da administracdo publica, a simplificacao
de processos, a interoperabilidade de sistemas e a promog¢ado da inovagéao
tecnolégica no setor publico (BRASIL, 2021). Esses marcos regulatérios e
estratégicos constituem uma parte representativa de um conjunto mais amplo de
iniciativas normativas e politicas que vém sendo construidas ao longo do tempo.
Eles exemplificam o esforgo continuo do Estado brasileiro para institucionalizar a

transformacao digital como eixo estruturante da administragao publica.

3.2 DESAFIOS TECNICOS E SOCIAIS PARA IMPLANTACAO DO GOVERNO
DIGITAL NO BRASIL

Apesar dos progressos, a implementacao efetiva do governo digital no Brasil
ainda enfrenta diversos entraves que comprometem sua universalizagao e eficacia.
Esses desafios, conforme evidenciado por estudos académicos e institucionais, ndo
se restringem ao dominio tecnoldégico, mas englobam também barreiras sociais,
como a desigualdade de acesso a internet, a exclusio digital e a baixa cultura digital
da populagédo ( Costa, 2022; Mesquita, 2019).

Com base nessa problematica, esta se¢ao da revisdo de literatura apresenta
uma analise dos principais desafios enfrentados pelo governo digital no Brasil,
agrupando-os em duas categorias centrais: os de carater técnico e os de carater
social. A analise desenvolvida nesta se¢do fundamenta-se nos artigos académicos

listados no Quadro 1 e nos documentos institucionais listados no Quadro 2, os quais
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compdem a base de referéncia utilizada para identificar e classificar os principais
desafios do governo digital no Brasil.

Por meio dessa categorizacao, sao exploradas as abordagens dos diferentes
autores, destacando-se o0s pontos de convergéncia, complementaridade e
aprofundamento entre os argumentos. O intuito é oferecer uma leitura articulada e
multidimensional dos obstaculos enfrentados, destacando suas implicagdes praticas
para a administracdo publica. Ao final, serdo apresentadas propostas e meios de
mitigagdo sugeridos pelos autores, com o propdsito de contribuir para o
fortalecimento de politicas publicas que tornem o governo digital uma realidade

efetiva.

3.2.1 Desafios Técnicos

3.2.1.1 Infraestrutura e Conectividade

A construgao de um governo digital eficaz e inclusivo no Brasil passa,
necessariamente, pelo enfrentamento das limitagbes histéricas relacionadas a
infraestrutura tecnolégica e a conectividade. Essa é, talvez, a dimensdao mais
evidente e recorrente entre os entraves técnicos identificados na literatura e em
documentos oficiais. A precariedade da infraestrutura de redes e sistemas, a baixa
cobertura de internet em regides remotas, a falta de equipamentos adequados e a
concentragdo geografica de data centers sédo fatores que, em conjunto, impedem
que a digitalizagdo de servigos publicos alcance toda a populacédo brasileira de
forma equitativa.

Brognoli e Ferenhof (2020, p. 8) destacam que “o bom andamento da
transformacdo digital no governo depende, dentre outros fatores, de uma
infraestrutura de qualidade”. A analise dos autores sugere que, na auséncia de uma
conectividade ampla, estavel e segura, as iniciativas de digitalizacdo dos servigos
publicos tendem a enfrentar limitagbes estruturais ja em sua fase inicial,
comprometendo sua efetividade. A infraestrutura precaria limita ndo apenas o
alcance dos servigos, mas também sua eficiéncia operacional e seu potencial de
transformacao social. A auséncia de investimentos estruturantes nesse setor impede
que a tecnologia seja utilizada de forma estratégica pelo Estado, restringindo-a a um

instrumento de modernizagao superficial.
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Essa perspectiva é corroborada por Viana (2021, p. 116), que observa que a
precariedade estrutural esta diretamente relacionada a “ineficiéncia na prestacao de
servicos online e [a] desconexdo entre eles”. A escassez de centros de dados
modernos, a auséncia de redes de suporte integradas e a limitagdo da capacidade
computacional nos orgaos publicos configuram fatores que comprometem a oferta
continua e articulada de servigos digitais. Nesse mesmo sentido, Cristévam, Saikali
e Sousa (2020, p. 211) destacam “a urgéncia de uma estrutura minima de TICs no
ambito administrativo” como um dos entraves a consolidagdo do governo digital,
apontando que a falta de condicbes técnicas basicas compromete ndo apenas a
eficiéncia operacional, mas a prépria viabilidade de digitalizagdo dos servigos
publicos.

O documento oficial Estratégia Brasileira para a Transformagao Digital
(E-Digital) refor¢ca essas constatacdes ao indicar que a expansao da infraestrutura
de TICs no Brasil ocorre de forma desigual e descoordenada. A publicagdo destaca
que “a ampliacdo desta infraestrutura em areas remotas e a falta de acesso a
dispositivos tecnoldgicos por parte da populagdo sdo os maiores desafios deste
eixo” (BRASIL, 2022, p. 16). A desigualdade de cobertura de internet, especialmente
movel, € alarmante: segundo dados do préprio documento, apenas 34,24% da
populagao rural tem acesso a tecnologia 4G, o que compromete a prestagdo de
servicos digitais em grande parte do territério nacional (BRASIL, 2022, p. 20).

Esse cenario revela a persisténcia de um modelo de desenvolvimento
tecnolégico orientado pela légica de mercado, em detrimento da Iégica publica de
universalizagdo do acesso, conforme analisado por Araujo e Mattos (2018). As
autoras argumentam que a infraestrutura de telecomunicacgdes brasileira, essencial
para a inclusao digital, muitas vezes esta submetida a rentabilidade privada e n&o a
principios de equidade territorial. Esse descompasso entre demanda social e oferta
tecnolégica gera um vacuo estrutural que se reflete na dificuldade de consolidar o
governo digital como politica publica inclusiva.

Na dimensé&o educacional, os efeitos da caréncia estrutural tornaram-se ainda
mais evidentes com a adogao do ensino remoto durante a pandemia da COVID-19.
Possato et al. (2024, p. 12), ao analisarem a viabilidade da Educacao 5.0 no Brasil,
enfatizam que “a infraestrutura tecnolégica, o acesso a internet de alta velocidade e
dispositivos digitais adequados sao necessarios, especialmente em regides com

recursos limitados”. A auséncia desses requisitos fundamentais revela-se nao
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apenas como um problema técnico, mas como uma falha de planejamento
estratégico que coloca em risco o principio da igualdade de oportunidades no
acesso ao conhecimento. Alves et al. (2024) reforcam esse diagnéstico ao
destacarem a falta de infraestrutura adequada para o suporte as tecnologias moveis
digitais de informagdo e comunicagdo (TMDIC) nas escolas publicas. Os autores
apontam que '"existe a necessidade de um maior investimento por parte
governamental [...] quanto a uma infraestrutura que dé suporte as TMDIC" (Alves et
al., 2024, p. 17).

Os estudos de Neto et al. (2022) e Rocha et al. (2021) reforgam essa leitura
ao mostrarem que, na pratica, a auséncia de infraestrutura tecnoldgica excluiu
milhares de estudantes do processo educacional durante o periodo pandémico. Neto
et al. (2022, p. 41), ao investigarem a percepcao de discentes sobre o ensino a
distdncia durante a pandemia de Covid-19, destacam que “a maioria dos
respondentes ndo foram contemplados com a implementacdo do ensino nao
presencial’, indicando a auséncia das condigdes minimas necessarias para a efetiva
implementagdo do ensino a distancia. Rocha et al. (2021) acrescentam que, no
estado do Amapa, a crise no sistema de internet agravada por um apagao regional
comprometeu ainda mais o acesso a conteudos digitais. Os autores relatam que “os
principais desafios levantados foram a precariedade no sistema de Internet no
estado” (Rocha et al.,, 2021, p. 2), o que revela a fragilidade da infraestrutura
naquela regiao.

A centralizacdo de data centers e a baixa capacidade de processamento local
também sao fatores limitantes. O relatério da E-Digital aponta que os centros de
dados estdo concentrados principalmente na Regido Sudeste, o que impde
dificuldades adicionais para estados do Norte, Nordeste e Centro-Oeste acessarem,
armazenarem e processarem dados com eficiéncia (BRASIL, 2022, p. 62). Essa
concentracdo reduz a soberania tecnolégica das demais regides e acentua as
desigualdades regionais no acesso aos beneficios do governo digital.

Em uma anadlise integrada dos autores, observa-se que a deficiéncia
estrutural da infraestrutura tecnologica brasileira € consequéncia de um modelo de
Estado que ainda nao priorizou, de forma sistémica e territorialmente equilibrada, a
transformacao digital como politica de Estado. A caréncia de redes, a baixa

capilaridade da banda larga, a insuficiéncia de equipamentos e a centralizagédo de
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tecnologias revelam um cenario em que os avangos normativos e discursivos ainda

nao se traduziram plenamente em capacidade técnica e operacional.

3.2.1.2 Interoperabilidade entre de Sistemas

A interoperabilidade entre sistemas no setor publico é elemento estruturante

para a consolidagao de um governo digital efetivo. Em esséncia:

A interoperabilidade pode ser entendida como uma caracteristica que se
refere a capacidade de diversos sistemas e organizagdes trabalharem em
conjunto (interoperar) de modo a garantir que pessoas, organizagbes e
sistemas computacionais interajam para trocar informag¢des de maneira
eficaz e eficiente (Brasil, 2020, n.p.).

A auséncia dessa capacidade resulta em sistemas fragmentados, redundancia de
informacdes, retrabalho administrativo e, principalmente, na frustragdo do cidadao
que busca servigos publicos mais acessiveis, integrados e eficientes.

No Brasil, essa fragmentagao € apontada de forma recorrente na literatura
como um dos entraves técnicos mais persistentes e dificeis de superar. Viana (2021,
p. 116) destaca que “questdes relativas a concepgao, limites e modo de utilizagédo
das Tecnologias da Informacédo — TICs surgem”, e isso impacta diretamente a
criacao de plataformas interoperaveis, dificultando tanto o desenvolvimento técnico
quanto a adocgao de solugdes centradas no cidadao. A falta de diretrizes claras e de
um planejamento articulado entre os diferentes entes federativos e 6érgéos da
administragao direta e indireta gera um ecossistema digital descoordenado, onde
cada sistema opera de maneira isolada.

Esse diagnostico também é abordado na analise de Brognoli e Ferenhof
(2020), que identificam na fragmentagdo dos sistemas digitais governamentais um
dos obstaculos a transformacéo digital. Os autores observam que a multiplicidade de
portais desconectados entre si dificulta o acesso aos servigos por parte do cidadao,
sugerindo que essa desarticulagdo compromete ndo apenas a experiéncia do
usuario, mas também a racionalidade administrativa do Estado. A unificacido de
plataformas, nesse contexto, seria um passo importante para garantir usabilidade,
eficiéncia e confianga nos servigos digitais publicos.

O problema da fragmentacédo se agrava quando se consideram os diferentes

niveis de governo. Mesquita (2019, p. 175), ao refletir sobre a evolugdo do governo
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eletrbnico no Brasil, afirma que “ndo temos ainda no pais, por exemplo, uma
interacéo efetiva entre os diversos 6rgaos que compdéem a administragdo publica e o
compartilhamento de informacéao entre os trés niveis de governo”. Essa constatacao
revela um quadro de desarticulagao federativa que compromete a formulagdo de
politicas publicas integradas e a coordenagdo de servigos que, muitas vezes,
envolvem mais de uma instancia administrativa.

Essa realidade é igualmente reconhecida pelo Mapa de Governo Digital
(MGD) (Brasil, 2022), que enfatiza a auséncia de interoperabilidade como um
entrave para os municipios brasileiros. Segundo o documento, “a fragmentagéo e a
falta de integragdo dos sistemas existentes [...] sdo somente alguns dos desafios a
serem enfrentados pelos municipios.” (Brasil, 2022, p. 5). Além disso, destaca-se
que muitos municipios ainda operam com sistemas legados, ou seja, tecnologias
antigas e desatualizadas, que dificultam a adog¢do de solugdes mais modernas
(Brasil, 2022).

Em escala nacional, a E-Digital (Brasil, 2022) reconhece explicitamente a
necessidade de formular uma politica publica dedicada a interoperabilidade. O
documento propde a criagao de uma “Politica Nacional de Interoperabilidade”, com o
objetivo de padronizar o acesso e o compartihamento de dados entre os entes
publicos (BRASIL, 2022, p. 63). Trata-se de um passo importante na diregado de uma
governanga digital mais coordenada, ainda que o texto também reconheca os
desafios técnicos, organizacionais e culturais que essa proposta envolve.

Os estudos de Varella, Oliveira e Moesch (2017, p. 575) também trazem
contribuigdes para o debate ao apontar que o “primeiro grande desafio de qualquer
integracdo de bases de dados e compartiihamento de informagdes é o batimento
dos dados”. A existéncia de inconsisténcias cadastrais entre 6rgdos como Receita
Federal, Previdéncia Social e Caixa Econdmica Federal é citada pelos autores como
um exemplo do grau de complexidade técnica que a interoperabilidade exige,
sobretudo em um pais com sistemas dispersos.

Outro obstaculo destacado pelos mesmos autores refere-se a cultura
burocratica herdada do papel. Os formularios digitais muitas vezes apenas replicam
as exigéncias do formato fisico, sem uma reflexdo critica sobre sua real
necessidade. Um exemplo disso é o eSocial, inicialmente composto por quase 1.300

campos, muitos deles redundantes ou desnecessarios, o que ilustra a dificuldade de
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simplificacdo administrativa mesmo em ambientes digitais (Varella; Oliveira; Moesch,
2017, p. 575).

Esse quadro de fragmentacdo e auséncia de integragcdo compromete o
potencial do governo digital de produzir valor publico. Em vez de oferecer uma
experiéncia unificada e centrada no cidaddo, os servigos digitais se tornam
dispersos, descoordenados e, muitas vezes, redundantes. Além disso, a auséncia
de interoperabilidade entre sistemas compromete a propria capacidade do Estado de
formular e avaliar politicas publicas com base em dados integrados e atualizados.

Do ponto de vista estratégico, os autores convergem na defesa da criagao de
plataformas unificadas que facilitem a navegacgao, otimizem o uso de recursos e
promovam a interoperabilidade entre 6rgaos e esferas de governo. Brognoli e
Ferenhof (2020, p. 8) afirmam que a disponibilizagao de servigos publicos digitais em
uma plataforma unificada “permite que o cidaddo encontre o que precisa de forma
mais rapida e facil”, destacando os ganhos em usabilidade, eficiéncia administrativa
e transparéncia.

Em suma, a auséncia de interoperabilidade representa um entrave estratégico
e operacional de grande magnitude. Ela compromete a fluidez do governo digital,
amplia os custos administrativos, reduz a eficacia das politicas publicas e dificulta o
acesso do cidadao a servigos essenciais. Para supera-la, é necessario investir nao
apenas em tecnologia, mas também em planejamento, normatiza¢ao, capacitagcao e

mudanca de mentalidade institucional.

3.2.1.3 Segurancga da Informacéao e Protegcéo de Dados

A consolidagao do governo digital no Brasil exige, entre outras condigdes, a
existéncia de um ecossistema seguro e confiavel para o tratamento de informacgdes.
A segurancga da informacgao e a protecdo de dados pessoais constituem dimensdes
importantes para a sustentabilidade das politicas digitais, sendo reconhecidas por
diversos autores e documentos institucionais como pilares para o fortalecimento da
confianga da populagéo nas solugdes tecnologicas oferecidas pelo Estado.

A medida que os servicos publicos migram para o meio digital, cresce
exponencialmente o volume de dados pessoais processados por Orgaos
governamentais. Esse processo, por sua vez, expde o Estado a riscos cibernéticos,

como vazamentos de informacgdes, sequestro de dados (ransomware), fraudes e uso
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indevido de informagdes sensiveis. Tais ameacas afetam diretamente os direitos
fundamentais dos cidaddaos e podem comprometer a legitimidade das plataformas
digitais, transformando a promessa de inovagado em um ambiente de vulnerabilidade.

Viana (2021) observa que a segurancga digital deve ser uma preocupagao
constante e integrada a estratégia de transformacgao digital, afirmando que os
desafios de segurancga digital demandam atencgéo, especialmente em um contexto
em que o padrao de oferta de servigos se torna eminentemente digital. A auséncia
de politicas eficazes de protecdo de dados, de mecanismos de prevengao a ataques
cibernéticos e de protocolos de continuidade dos servigos publicos digitais coloca
em risco a confianga dos cidaddos nas ferramentas do governo digital, e,
consequentemente, sua adesao a tais servigos.

A preocupagdo com a seguranga também é evidenciada no MGD, que
identifica fragilidades nas politicas de protecdo de dados adotadas pelas prefeituras
brasileiras. O documento relata que, mesmo entre 0s municipios com maior porte
populacional, sao recorrentes os casos de auséncia de politicas formais de
segurancga da informacao, o que os torna alvos mais faceis de ataques e incidentes
cibernéticos. Além disso, o boletim menciona a crescente incidéncia de ataques ao
setor publico, o0 que mostra a urgéncia de medidas de refor¢o da ciberseguranga no
ambito municipal (Brasil, 2022).

A literatura também chama atencgao para a fragilidade estrutural da protecao
de dados no Brasil. Almeida et al. (2020), ao refletirem sobre os desafios da
governanga de dados no setor publico, especialmente no contexto da pandemia da
COVID-19, destacam a necessidade de estruturas que garantam o uso responsavel

e seguro das informacgdes pessoais. Nesse sentido, os autores argumentam que:

A autodeterminagdo informativa €, indubitavelmente, um aspecto
fundamental a ser levado em consideragéo para o uso de dados pessoais,
conjuntamente com as garantias de transparéncia, segurangca e
minimizagao no uso de dados (Almeida et al., 2020, p. 2489).

Essa perspectiva refor¢a a ideia de que a seguranga da informacéo, além de
um requisito técnico, € também uma dimensdo essencial a consolidagdo de um
governo digital confiavel e legitimo.

O estudo alerta, ainda, para o risco de que a auséncia de protecao adequada

comprometa ndo apenas os direitos individuais, mas a efetividade das politicas
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publicas, uma vez que a desconfiangca da populacdo pode limitar a adesido a
sistemas essenciais, como os voltados a saude, a educagao ou ao recebimento de
beneficios. Para Almeida et al. (2020), a confianca institucional € um importante fator
para a legitimidade do uso de dados pessoais em politicas publicas digitais. Nesse
sentido, a seguranga da informagao ultrapassa o campo técnico e passa a integrar o
campo estratégico e politico do Estado.

A E-Digital reconhece a relevancia da tematica da seguranga da informacéao e
destaca a necessidade de criagcdo de ambientes regulatérios mais confiaveis e
seguros no ambito digital. O documento enfatiza que a prote¢cdo de dados pessoais
deve ser incorporada a arquitetura dos servigos digitais desde sua concepgéo,
conforme o principio do privacy by design. Além disso, apresenta dados que revelam
a desconfianca dos usuarios em relacdo ao uso de suas informacdes: “em 2020,
54% dos usuarios de internet acreditavam haver mais riscos do que beneficios na
disponibilizacdo de seus dados para governos e empresas” (Brasil, 2022, p. 37). A
estratégia também alerta que “os ataques cibernéticos sdao um risco constante para
as instituicbes governamentais mantenedoras de dados sigilosos da populacgao,
assim como para a sociedade de maneira geral” (Brasil, 2022, p. 37).

Outros desafios relacionados a seguranga da informagao sado apontados por
Lima, Sousa e Cristovam (2023), que analisam o governo por plataforma. Os autores
destacam que as plataformas de governo digital devem manter como eixo central,
dentre outras questdes, a seguranca e a privacidade dos dados sensiveis dos
cidadaos. Garantir esses principios ndo é apenas uma exigéncia normativa, mas
uma condicdo para a confiabilidade do ambiente digital governamental. Em um
contexto em que a coleta e o tratamento de grandes volumes de dados se tornam
cada vez mais frequentes, é essencial que as plataformas publicas digitais sejam
concebidas com mecanismos de protecdo capazes de prevenir vazamentos,
acessos indevidos e usos nao autorizados de informacdes pessoais. A preocupagao
com a integridade e a confidencialidade dos dados, portanto, esta diretamente
relacionada a legitimidade das iniciativas digitais e a preservagdo dos direitos
fundamentais dos usuarios.

Esse entendimento também é abordado por Varella, Oliveira e Moesch
(2017), que, a época, enfatizavam a necessidade de regulamentacdes especificas
para garantir a seguranca juridica dos documentos e dos processos digitais. Embora

esse cenario tenha evoluido nos anos seguintes, com a criagdo de normas como a
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Lei n° 13.709/2018 (Lei Geral de Protegao de Dados) e a Lei n°® 14.129/2021 (Lei do
Governo Digital), a preocupagao dos autores permanece atual, na medida em que a
efetividade do governo digital ainda depende da aplicacdo adequada dessas normas
e da consolidagdo de praticas institucionais que assegurem a integridade, a
autenticidade e a protegédo dos dados nos ambientes digitais.

Em sintese, a seguranga da informacgao e a protecdo de dados pessoais nao
podem ser tratadas como elementos acessorios no contexto do governo digital. Ao
contrario, configuram-se como condicdes estruturantes para a legitimidade, o

funcionamento e a continuidade das iniciativas digitais no setor publico.

3.2.1.4 Capacitagao Tecnolégica e Recursos Humanos em TICs

O processo de transformacéao digital no setor publico brasileiro demanda nao
apenas investimentos em infraestrutura e seguranga, mas também a formacgéo e
retencao de profissionais qualificados em tecnologias da informagao e comunicacéo.
A capacitagao tecnolégica e a valorizagado de recursos humanos especializados s&o
condigdes indispensaveis para a efetiva implantagdo e continuidade do governo
digital. Sem servidores capacitados, gestores preparados e cultura institucional
voltada a inovacdo, mesmo os sistemas mais sofisticados tornam-se ineficazes ou
subutilizados.

Diversos estudos e diagndsticos oficiais apontam a escassez de capital
humano qualificado como uma das fragilidades estruturais da administragao publica
brasileira. O MGD, ao analisar os principais entraves enfrentados pelos municipios
brasileiros, destaca que ha escassez de profissionais qualificados em TICs e
desafios na sua retengao, frente a concorréncia com o setor privado (Brasil, 2022).
Essa dificuldade é intensificada pela falta de incentivos salariais, instabilidade de
contratos temporarios e caréncia de planos de carreira atrativos no servigo publico.

Tal realidade compromete diretamente a sustentabilidade dos projetos
digitais, pois impede a manutengao, atualizagdo e desenvolvimento auténomo de
solugdes tecnoldgicas pelos entes publicos. Varella, Oliveira e Moesch (2017)
apontam que a administragdo publica federal ainda apresenta elevada dependéncia
de estruturas centrais, como o Servico Federal de Processamento de Dados
(SERPRO), especialmente no que se refere ao desenvolvimento de sistemas

digitais. Os autores destacam que a concentragdo de demandas técnicas no
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SERPRO resultou em uma sobrecarga no 6rgao. Essa realidade tem o potencial de
gerar atrasos na entrega de sistemas digitais, comprometendo a agilidade e a
efetividade das politicas de governo eletrénico.

Um dos principais entraves ndo se limita a escassez de profissionais, mas
envolve também a formacdo insuficiente e frequentemente desatualizada dos
quadros existentes. A E-Digital observa que o Brasil forma apenas 46 mil
profissionais com perfil tecnoldgico por ano, numero inferior a demanda crescente do
setor publico e privado (Brasil, 2022, p. 45). Ademais, grande parte dessa formagao
estd concentrada nas regides Sudeste e Sul, aprofundando as desigualdades
regionais no acesso a expertise tecnoldgica. Tal desequilibrio limita a autonomia dos
entes federativos no interior do pais e reforgca a centralizagcdo das decisbes e
inovagdes.

Essa lacuna também se observa em setores como a educacgao publica.
Durante o periodo da pandemia, a transigcdo repentina para o0 ensino remoto
evidenciou que uma parcela dos docentes e das equipes pedagdgicas enfrentava
dificuldades para utilizar adequadamente as ferramentas digitais disponiveis.
Possato et al. (2024, p. 12) apontam que “a formagao de professores em pedagogia
digital e o suporte técnico continuo sdo cruciais para a integracdo eficaz das
tecnologias”. O estudo aponta que, sem formagao adequada, mesmo tecnologias de
alto potencial ndo conseguirdo promover melhorias reais na educacgao publica.

De modo semelhante, Rocha et al. (2021, p. 2) identificaram, no caso do
Amapa, um “gap tecnoldgico de uma geragao de professores”, revelando que grande
parte do corpo docente néo teve contato prévio com ferramentas digitais antes da
crise sanitaria, o que exigiu uma adaptacao forcada, frequentemente marcada por
estresse e baixa eficacia pedagogica.

Nesse sentido, o fortalecimento da capacidade estatal em TICs deve ser
compreendido ndo apenas como uma demanda operacional, mas como uma
estratégia de longo prazo para garantir autonomia técnica e eficiéncia publica. Isso
implica adotar politicas estruturadas de capacitacdo, que incluam desde a formagao
basica até o desenvolvimento de liderangas digitais dentro dos érgéos publicos.
Viana (2021, p. 129), ao apresentar pilares propostos pela Organizagdo para a
Cooperacao e Desenvolvimento Econémico (OCDE) para a transformacéao digital
dos governos, destaca, entre eles, a necessidade de “fortalecer a lideranca

transformacional, mudanga de mentalidades e capacidades digitais a nivel
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individual”, o que refor¢a a centralidade da qualificagcao técnica tanto no setor publico
quanto na sociedade em geral.

Finalmente, como aponta o préprio governo federal no documento E-Digital, a
transformacao digital ndo pode se apoiar exclusivamente em tecnologias de ponta
ou investimentos pontuais. Ela deve estar ancorada em capacidades institucionais
duradouras, o que requer a formagao de um funcionalismo publico preparado para

lidar com os desafios do século XXI.

3.2.2 Desafios Sociais

3.2.2.1 Desigualdade no Acesso a Internet e a Infraestrutura de Conectividade

A transformacao digital da administragdo publica, quando analisada sob uma
perspectiva social, evidencia um conjunto de desigualdades estruturais que
dificultam a efetivagdo de um governo digital universal, inclusivo e democratico. A
mais evidente dessas desigualdades € a disparidade no acesso a internet e a
infraestrutura de conectividade entre diferentes regides e grupos sociais do Brasil.
Ainda que o pais tenha avangado em termos de cobertura tecnoldgica nos ultimos
anos, a exclusao digital permanece como uma realidade persistente, sobretudo entre
populagdes rurais, de baixa renda, com baixa escolaridade e pertencentes as
regides Norte e Nordeste.

Viana (2021) aponta que, apesar de haver uma percepgao superficial de que
a conectividade esta amplamente disseminada, essa impressao € ilusoria. A autora
observa que “embora 70% da populagcdo tenha acesso a internet, esse numero
camufla desigualdade relevante da quantidade de pessoas e espectro social que
ndo tém acesso as comodidades do digital” (Viana, 2021, p. 132). Esse dado
agregado oculta importantes disparidades territoriais e socioecondmicas que
impedem o acesso igualitario aos servigos publicos digitais, revelando que o
problema n&o é apenas de infraestrutura fisica, mas também de justi¢a distributiva.

Essa constatacdo é confirmada pelo diagnéstico oficial da E-Digital, que
reconhece como um dos maiores desafios sociais a exclusao digital que atinge
especialmente as populagdes vulneraveis. Retomando o dado ja mencionado na
analise da infraestrutura, destaca-se que apenas 34,24% da populacido rural tem

acesso a tecnologia 4G, conforme registrado no mesmo documento, ao passo que,
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nas classes D e E, apenas 13% dos domicilios possuem computadores (Brasil,
2022, p. 19-20). Esses numeros expdem o abismo existente entre o potencial
tecnolégico do pais e sua capacidade efetiva de inclusao digital, comprometendo o
acesso aos direitos fundamentais mediados por plataformas digitais.

Os dados séo corroborados por Cristovam, Machado e Sousa (2022, p. 189),
que, ao trazer dados do Centro Regional De Estudos Para O Desenvolvimento Da
Sociedade da Informagao (2019), registram que “cerca de 20 milhdes de domicilios
nao possuem acesso a internet [e que] [...] 47 milhdes de cidadaos ndo sao usuarios
de internet”. O impacto dessas cifras demonstra que sem acesso a internet, torna-se
impossivel usufruir de servigos basicos como matriculas escolares, agendamentos
no Sistema Unico de Saude (SUS), inscricdes em programas sociais e até mesmo o
exercicio da cidadania em processos participativos digitais.

Araujo e Mattos (2018) propdem uma distingdo entre os niveis macro e micro
da infraestrutura digital. As autoras explicam que a exclusdo digital deve ser
compreendida ndao apenas como auséncia de conexao domiciliar, mas como
caréncia de uma rede técnica abrangente, que inclui desde a superestrutura de
comunicagdo nacional até os equipamentos individuais em cada domicilio. Elas
destacam que a infraestrutura de redes de telecomunicacées € um importante fator
para a inclusdo digital (Araujo; Mattos, 2018), e (conforme abordado nos desafios
técnicos) alertam para o fato de que essa infraestrutura muitas vezes é regida pela
l6gica de mercado, nao por critérios de justica social.

A problematica da desigualdade de acesso também é visivel em contextos
educacionais. Estudos como os de Possato et al. (2024) mostram que a Educagao
5.0, que depende intensamente de tecnologias digitais, ndo pode ser implementada
de forma equitativa enquanto persistirem barreiras estruturais a conectividade. Os
autores afirmam que “a inclusdo digital € imprescindivel, exigindo esforgos para
reduzir a brecha digital e promover a equidade” (Possato et al., 2024, p. 10), o que
sinaliza que a auséncia de internet e dispositivos adequados nas escolas publicas e
nas residéncias dos estudantes ndo € um obstaculo pontual, mas uma falha
sistémica que perpetua a desigualdade educacional.

Esse mesmo cenario é retratado por Neto et al. (2022), que analisam os
impactos da pandemia de COVID-19 no acesso a educacao digital. Os autores
registram que “a falta de estrutura nas residéncias [e a] exclusdo de género e raga

[...] inviabilizam o acesso de todos a educagao, tendo em vista as que condicdes



51

socioeconémicas e culturais ndo sao iguais para todos” (Neto et al., 2022, p. 42),
destacando que a auséncia de conexdao, somada a vulnerabilidade econbmica,
compromete a capacidade de participagao de parcelas da populagdo no ambiente
digital. Essa analise revela que o governo digital, se ndo for implementado com
sensibilidade social, pode ampliar as desigualdades existentes em vez de mitiga-las.

A desigualdade no acesso a internet também é abordada por Mesquita
(2019), que alerta para o risco de que o governo eletrénico beneficie apenas os
segmentos mais privilegiados da sociedade. A autora cita dados da pesquisa TIC
Domicilios 2017 para afirmar que “39% da populacgao [...] ndo tem acesso a internet,
principalmente nas regides mais pobres ou remotas do pais” (Mesquita, 2019, p.
175). Sua andlise indica que, sem politicas publicas de inclusao digital, os servigos
digitais tenderdo a reproduzir as desigualdades que marcaram o acesso a
administragao tradicional.

Essa desigualdade impacta diretamente na capacidade de participagéo social
e controle democratico. Como observa Barcellos (2015), o acesso a internet e a
alfabetizacado digital sdo pré-condi¢des para que a populagcdo possa exercer de
forma efetiva o direito a informacéao e a fiscalizacdo das politicas publicas. A autora
destaca que “a ampliacdo do acesso fisico a internet e a expansao da educacéao
digital sdo desafios centrais em um pais onde a alfabetizagéo funcional ainda € um
problema” (Barcellos, 2015, p. 1741), associando a desigualdade no acesso a
infraestrutura de conectividade digital a limitagdo concreta do direito de acesso a
informag&o governamental.

Portanto, o conjunto dos estudos analisados demonstram que a desigualdade
no acesso a internet e a infraestrutura de conectividade ndao é apenas um entrave
técnico, mas uma questao central de justica social. O governo digital, ao se tornar o
principal meio de acesso a servigos e direitos, transforma a exclusdo digital em
exclusao cidada. A superagdo desse desafio exige a implementagcdo de politicas
publicas que promovam o acesso universal a internet de qualidade, com pregos
acessiveis e cobertura ampla, além de investimentos em infraestrutura tecnoldgica

nas areas mais vulneraveis.

3.2.2.2 Baixo Letramento Digital e Capacitagao da Populagao
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Além da desigualdade de acesso a infraestrutura, o governo digital no Brasil
enfrenta outro obstaculo de carater social: o baixo letramento digital da populagao.
Trata-se da dificuldade de grande parte dos cidadaos em utilizar de forma eficiente,
segura e critica as tecnologias disponiveis para acessar e interagir com servigos
publicos digitais. Mesmo quando ha conexdo a internet e disponibilidade de
dispositivos, a auséncia de competéncias digitais basicas compromete o uso
significativo das ferramentas oferecidas pelo Estado.

Diversos autores apontam que a exclusao digital ndo deve ser compreendida
apenas pela 6tica da auséncia de conexao, mas também pela incapacidade de uso
adequado das tecnologias disponiveis. Brognoli e Ferenhof (2020, p. 9) destacam
que “o pouco letramento formal de alguns cidadaos dificulta a inclusao digital da
sociedade”. Essa observacdo permite compreender que a mera existéncia de
infraestrutura ndo garante, por si sO, o acesso efetivo aos servigos digitais, uma vez
gue o uso auténomo e critico das ferramentas tecnolégicas depende de habilidades
cognitivas, educacionais e técnicas que nao estao igualmente distribuidas entre os
diferentes grupos sociais.

Cristovam, Saikali e Sousa (2020) chamam atengcdo para os desafios
enfrentados pelo governo digital diante da realidade brasileira, destacando, com
base em dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) (2018), que
mais de 25% da populagao nao utilizava a internet em seus domicilios permanentes.
Os autores ressaltam que, entre os principais motivos para essa nao utilizagcao,
estavam o desconhecimento sobre como utilizar a rede mundial de computadores
(22%). Segundo eles, essa condigdo, embora apresentada inicialmente como um
dado estatico, revelou-se critica durante a pandemia da COVID-19. Nesse contexto,
apontam que um contingente expressivo de pessoas em situagédo de vulnerabilidade
enfrentou dificuldades para acessar o beneficio da renda basica emergencial de R$
600,00, justamente por ndo conseguirem operar os sistemas digitais necessarios
para a solicitacdo e o acompanhamento do auxilio. Essa analise mostra, conforme
argumentam os autores, como a auséncia de habilidades digitais minimas pode
excluir socialmente individuos ja vulnerabilizados, comprometendo o alcance de
politicas publicas essenciais.

O documento Mapa de Governo Digital (Brasil, 2022) também reforca essa
percepcdo. Segundo o relatério, a baixa cultura digital € uma das principais razdes

para a subutilizacdo dos servigos digitais, sendo apontada por 70% das prefeituras
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entrevistadas como um entrave a adogao das plataformas online pelos cidadaos. Tal
cenario revela que a transformacado digital da administragdo publica ndo pode
prescindir de um projeto educacional voltado a formagao critica e técnica da
sociedade civil.

Embora né&o trate diretamente do conceito de letramento digital, o estudo de
Almeida et al. (2020) evidencia a relevancia dessa competéncia ao apontar que o
uso de tecnologias digitais no enfrentamento da pandemia da COVID-19 pressupode
nao apenas acesso fisico aos dispositivos, mas também familiaridade com sua
utilizacdo. Os autores apontam que a coleta de dados por meio de aplicativos e
smartphones requer certo grau de familiaridade tecnoldgica por parte dos usuarios, o
que restringe a representatividade dos dados coletados a segmentos populacionais
com maior insercao digital. Tal observacao reforca a ideia de que a auséncia de
letramento digital limita o alcance das politicas publicas digitalizadas, especialmente
em contextos emergenciais, e contribui para a reprodugdao de desigualdades ja
existentes.

O debate sobre letramento digital também €& aprofundado no contexto
educacional por Possato et al. (2024), que ressaltam a alfabetizag&o digital como um
requisito para a insergao plena dos cidaddos na sociedade digital contemporanea.
Para os autores, para que haja efetiva inclusdo digital, € necessario desenvolver
competéncias criticas, como a capacidade de avaliar informagdes, comunicar-se
com eficacia em ambientes virtuais e navegar de forma segura nas plataformas
digitais. Essa compreensdao mais ampla do letramento digital dialoga diretamente
com os principios do governo digital, ao destacar que a interagao qualificada com os
servigcos publicos digitais exige nao apenas acesso a infraestrutura tecnoldgica, mas
também habilidades cognitivas que permitam uma participagédo ativa, informada e
segura dos cidadaos.

Os apontamentos de Neto et al. (2022), ja mencionados anteriormente no
contexto da capacitagao técnica de servidores, podem ser igualmente mobilizados
aqui para ilustrar as dificuldades enfrentadas por estudantes e professores durante a
transicdo emergencial para o ensino remoto durante a pandemia de COVID-19.
Segundo os autores, a auséncia de capacitacdo adequada para o uso das
plataformas digitais comprometeu tanto o alcance quanto a permanéncia dos alunos,

aprofundando desigualdades ja existentes no sistema educacional.
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Essas limitagdes atingem diversas camadas da populagdo, especialmente
jovens em situagdo de vulnerabilidade social. Bellaver Dambros (2018) aponta que a
auséncia de competéncias digitais prejudica ndo apenas O acessO a Servigos
publicos, mas também a insergao profissional e educacional de jovens em situagéo
de pobreza. A autora afirma que “fatores como poder econémico, local de moradia e
acesso as TIC, entre outros, influenciam na habilidade de interatividade dos
individuos com as TIC” (Bellaver Dambros, 2018, p. 155). Nesse sentido, o
letramento digital torna-se indispensavel ndo apenas para a inser¢gao no mercado de
trabalho, mas também para o acesso equitativo a politicas publicas digitalizadas,
como a educagao a distancia, analisada por Dambros, que depende diretamente da
capacidade dos individuos interagirem com as TICs.

Ja Costa (2022, p. 8), ao tratar dos desafios a adogao das midias sociais

pelo setor publico, menciona que:

As midias sociais ndo “nivelam o campo” automaticamente, capacitando de
forma igualitaria os diversos grupos sociais, podendo haver localidades que
nao dependem, por exemplo, de nivel educacional, e outras, em que a
aceitacdo €& muito mais proeminente entre individuos com niveis
educacionais mais elevados.

Embora a autora ndo aprofunde conceitualmente no tema, sua referéncia
aponta para um entrave que pode comprometer a efetividade das politicas digitais
mais inclusivas.

Dessa forma, os estudos analisados demonstram que o letramento digital ndo
€ apenas um complemento desejavel ao acesso fisico as tecnologias, mas sim um
pré-requisito para a inclusao plena no mundo digital. A capacitagao digital deve ser
tratada como politica publica estratégica, devendo ser incorporada desde os niveis
basicos da educacao formal até a formacédo continuada de adultos e idosos, com

atencao especial as populacdes vulneraveis.

3.2.2.3 Exclusao Digital e Grupos Vulneraveis

A exclusdo digital no Brasil, embora seja um fendmeno de alcance amplo,
manifesta-se de forma mais aguda em grupos sociais historicamente
vulnerabilizados. Populagcdes de baixa renda, moradores de areas rurais, pessoas

idosas e pessoas com deficiéncia enfrentam barreiras especificas que dificultam ou
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inviabilizam seu acesso pleno as plataformas e servigos do governo digital. Esse
cenario ndo apenas compromete a eficacia das politicas publicas digitais, como
também refor¢ca desigualdades sociais preexistentes, deslegitimando o principio da
universalidade que deveria orientar a atuagao estatal.

A exclusdo digital ndo se distribui de forma homogénea na sociedade
brasileira, ela incide com mais intensidade sobre determinados grupos sociais
historicamente marginalizados. Essa desigualdade se reflete diretamente na forma
como os cidadaos acessam politicas publicas digitalizadas, o que compromete os
principios de equidade e universalizagao dos servigos estatais. Conforme aponta o
MGD (Brasil, 2022, p. 34):

Visto que a internet tornou-se meio de acesso a informacao e a promocao
de outros direitos sociais, tais como educacgao e saude, as disparidades de
acesso a internet travam avango do Brasil em relagdo a conquista dos
direitos fundamentais do cidadao, sobretudo para os grupos mais pobres,
mais idosos, pretos e pardos, menos instruidos e que vivem em zonas
rurais.

Ao reconhecer esse cenario, o documento explicita que o avango do governo
digital ndo pode prescindir de estratégias especificas de enfrentamento das
desigualdades estruturais, sob pena de reforgar, pela via tecnoldgica, as exclusdes
que a propria agao publica deveria mitigar. Assim, garantir o acesso qualificado a
conectividade e a inclusao digital para esses grupos nao € apenas uma questao de
eficiéncia administrativa, mas uma exigéncia ética e constitucional de justica social.

O diagnéstico apresentado pela E-Digital reforga a ideia de que, quando mal
desenhadas ou implementadas sem sensibilidade social, as politicas digitais tendem
a acentuar desigualdades ja existentes, impactando especialmente as populagdes
vulneraveis. O documento destaca que a maioria das residéncias sem acesso a
internet pertence as classes D e E, sobretudo em regides rurais, onde também ha
menor disponibilidade de computadores e cobertura de rede mével de qualidade
(Brasil, 2022, p. 19-20).

Cristévam, Machado e Sousa (2022) alertam para a necessidade de que o
processo de transformacgdo digital da administragdo publica esteja em consonancia
com os principios constitucionais, sob pena de se converter em uma nova barreira

ao exercicio de direitos fundamentais. Como destacam os autores, é:



56

Importante fazer valer as disposi¢cdes da Constituicido de 1988 para que a
transformagéao digital no acesso a direitos n&o constitua, a bem da verdade,
um Oobice — afastando os cidaddos do rol de direitos assegurados pela
ordem juridica brasileira (Cristovam; Machado; Sousa, 2022, p. 185).

Essa observacdo reforca a ideia de que a digitalizagcdo ndo pode ser
implementada de maneira tecnocratica ou excludente, mas deve ser acompanhada
de politicas publicas que garantam inclusdo, equidade e universalidade no acesso
aos servigos digitais, de modo a nao fragilizar o pacto democratico previsto na
Constituigao.

Araujo e Mattos (2018), ao analisarem a exclus&o digital no Brasil sob a 6tica
da infraestrutura, destacam que esse fendmeno esta diretamente ligado as
desigualdades sociais estruturais presentes no pais. As autoras fazem referéncia ao
levantamento realizado por Neri (2012), segundo o qual a exclusao digital € reflexo
direto das disparidades socioecon6micas regionais. Conforme citado no estudo, as
razoes para a desigualdade no acesso e uso das tecnologias digitais variam entre os
estados brasileiros, exibindo a necessidade de politicas publicas ajustadas as
especificidades locais. As autoras apontam que a oferta de infraestrutura digital
tende a ser mais concentrada nos centros urbanos, onde ha maior densidade
populacional e desenvolvimento econdmico. Essa dindmica refor¢ca a disparidade
entre regides, uma vez que areas menos urbanizadas enfrentam maiores
dificuldades de acesso a tecnologias digitais basicas. Com isso, evidenciam-se 0s
efeitos da desigualdade territorial na consolidagdo de um governo digital
efetivamente inclusivo.

Ademais, a exclusao digital tem implicagdes praticas para o acesso a direitos
fundamentais. Como destaca Barcellos (2015), a efetivagdo do governo digital,
especialmente em sua dimenséao voltada a transparéncia e ao acesso a informacao,
enfrenta obstaculos quando confrontada com as desigualdades sociais e
educacionais do pais. Embora sua analise esteja centrada na efetividade da Lei de
acesso a informagao (LAI), suas observacgdes revelam implicagées diretas para a
agenda do governo digital: a exclusao digital compromete a capacidade de parcelas
da populagao acessarem informagdes publicas por meios eletrénicos, restringindo o
exercicio pleno da cidadania informada. Nesse sentido, garantir o acesso a

informacéo no contexto digital requer mais do que plataformas tecnolégicas, exige o
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enfrentamento das desigualdades estruturais que impedem a apropriagao social dos
recursos digitais.

A exclusdo digital de grupos vulneraveis também pode ser compreendida a
luz de discussdes apresentadas em secdes anteriores, especialmente no que se
refere as desigualdades no acesso a infraestrutura tecnoldgica. No contexto da
educacdo a distancia, Neto et al. (2022) destacam que as dificuldades de acesso
nao se restringem a auséncia de equipamentos ou conectividade, mas envolvem
ainda disparidades sociais mais amplas, como desigualdades de género, raca e
condicbes materiais nas residéncias. Esses fatores, ao se combinarem, revelam
como multiplas formas de vulnerabilidade se sobrepdem e dificultam o acesso
equitativo a servigos publicos digitalizados, contribuindo para a reproducdo de um
cenario persistente de exclusdo digital.

Alves et al. (2024) observam como a exclusdo digital afeta de forma
desproporcional o0s grupos mais vulneraveis, especialmente no contexto
educacional. Os autores observam que a desigualdade de oportunidades entre as
redes publica e privada, particularmente durante a adogdo do ensino remoto
emergencial (ERE), expds limitagbes no acesso a equipamentos e conexdo a
internet, tanto por parte de professores quanto de alunos. Para os autores, tal
cenario contribuiu para ampliar a exclusao tecnologica, comprometendo o processo
de ensino e aprendizagem e resultando em sobrecarga de trabalho docente, evasao
discente e aprofundamento das desigualdades educacionais.

Dessa forma, observa-se que a exclusdo digital de grupos vulneraveis esta
fortemente associada as desigualdades sociais, territoriais e educacionais presentes
no Brasil. Os dados e analises apresentados mostram que fatores como renda,
localizagdo geografica, raga, idade e nivel de escolaridade influenciam as condi¢des
de acesso e uso das tecnologias digitais. Além disso, os estudos mencionados
indicam que a auséncia de infraestrutura adequada, a concentragdo dos
investimentos em areas urbanas e a falta de politicas sensiveis as especificidades
locais contribuem para a manutencao desse cenario. As implicacbes desse processo
sao verificadas em diferentes areas, como o acesso a informagao publica, a
educacdo e aos direitos sociais de forma geral, demonstrando que, sem o
enfrentamento das desigualdades estruturais, a digitalizagao dos servigos tende a

reproduzir ou até mesmo acentuar barreiras historicas ja existentes.
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3.2.3 Analise Critica e Propostas de Mitigacao dos Desafios

A analise dos desafios técnicos e sociais enfrentados pelo governo digital no
Brasil evidencia a existéncia de um cenario multifacetado, no qual as barreiras
estruturais, institucionais e sociais n&o apenas coexistem, mas interagem de forma a
reforcar desigualdades e limitar o potencial transformador das politicas publicas
digitais. Os dados e argumentos examinados ao longo desta dissertacdo deixam
claro que, apesar dos avangos normativos e estratégicos observados nas ultimas
décadas, a consolidagdo de um governo digital democratico, inclusivo e eficiente
ainda depende da superagao de entraves historicos e da implementagao de agdes
coordenadas em multiplas frentes.

No plano técnico, a precariedade da infraestrutura e da conectividade
permanece como um dos principais obstaculos a universalizagdo do acesso aos
servigos publicos digitais. Como destacam Brognoli e Ferenhof (2020), a
transformacao digital exige uma infraestrutura de qualidade que garanta
conectividade estavel, cobertura territorial abrangente e dispositivos acessiveis para
a populagédo. A baixa capilaridade da internet banda larga, sobretudo nas regides
Norte e Nordeste, além da concentragdo de data centers na Regido Sudeste,
compromete a perspectiva da equidade territorial. Nesse sentido, autores como
Araujo e Mattos (2018) apontam que a infraestrutura brasileira segue subordinada a
uma légica de rentabilidade privada, em detrimento do interesse publico. Para
mitigar esse cenario, é imperativo que o Estado assuma um papel mais ativo na
expansao da infraestrutura, com politicas que favoregam investimentos diretos em
regides negligenciadas, adogcao de metas territoriais de cobertura e incentivos fiscais
para parcerias publico-privadas voltadas a conectividade em areas remotas.

Complementarmente, a deficiéncia na interoperabilidade entre sistemas e a
fragmentacao das plataformas digitais sdo apontadas por diversos autores como
fatores que reduzem a eficiéncia e a usabilidade dos servigos publicos. Mesquita
(2019) observa que a auséncia de coordenacdo entre os diferentes niveis de
governo compromete a integracdo de dados e a formulagdo de politicas publicas
eficazes. Da mesma forma, Brognoli e Ferenhof (2020) sublinham que a
multiplicidade de portais desconectados representa um entrave direto a experiéncia
do usuario. A criagdo de uma Politica Nacional de Interoperabilidade, conforme

previsto na E-Digital (Brasil, 2022), surge como uma proposta estratégica
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necessaria, que deve contemplar padroes técnicos abertos e repositérios comuns de
dados.

Outro ponto sensivel no campo técnico diz respeito a seguranca da
informacé&o e a protecdo de dados. A crescente incidéncia de ataques cibernéticos e
vazamentos de dados compromete a confianca da populacdo e impde riscos
significativos aos direitos fundamentais. Como alertam Almeida et al. (2020), a
auséncia de governanca adequada dos dados pode inviabilizar o préprio uso de
ferramentas digitais por parte da populagdo, sobretudo em areas sensiveis como
saude e assisténcia social. O principio do privacy by design, defendido pela E-Digital
(Brasil, 2022), deve ser incorporado desde a concepgédo dos sistemas, com a
adocdo de protocolos de seguranga, auditorias regulares e capacitagdo dos
servidores quanto a ética no uso das informacgdes.

Ainda no campo técnico, destaca-se a escassez de profissionais qualificados
em TIC e a falta de politicas publicas voltadas a capacitacdo e valorizacdo desses
quadros. Conforme exposto por Varella, Oliveira e Moesch (2017), a elevada
dependéncia da administracao publica federal de estruturas como o SERPRO tem
potencial de gerar atrasos e gargalos operacionais. O Mapa de Governo Digital
(Brasil, 2022) confirma a dificuldade dos entes publicos em reter talentos, o que
compromete a continuidade e a autonomia das inovagdes digitais. O enfrentamento
dessa lacuna exige a adogcao de planos de carreira especificos, programas de
capacitagcao continuada, parcerias com universidades e centros de pesquisa, além
estimulos a mudancga cultural através de politicas internas de valorizagao e
reconhecimento profissional.

No plano social, os desafios assumem contornos igualmente complexos e,
muitas vezes, ainda mais profundos. A desigualdade no acesso a internet e a
infraestrutura de conectividade, ja abordada no eixo técnico, ganha nova dimensao
quando analisada do ponto de vista da justica social. Autores como Cristévam,
Machado e Sousa (2022) e Barcellos (2015) lembram que o direito a informacgao é
condigdo para o exercicio da cidadania e que sua negagdo por barreiras
tecnolégicas configura uma nova forma de exclusdo. Nesse sentido, o acesso a
conectividade deve ser tratado como um direito essencial, cabendo ao Estado
desenvolver programas que garantam sua universalizagdo com cobertura ampla e
qualidade minima garantida, sobretudo nas regides historicamente excluidas do

desenvolvimento tecnologico.
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O baixo letramento digital da populagdo também se destaca como um entrave
a adocao efetiva dos servigos digitais. Como apontam Brognoli e Ferenhof (2020), a
inclusdo digital exige mais do que dispositivos e conexao: requer habilidades
cognitivas, técnicas e criticas para que o cidadado possa navegar com autonomia e
seguranga no ambiente digital. A auséncia dessas competéncias, conforme
apontado também por o Mapa de Governo Digital (Brasil, 2022) e Possato et al.
(2024), tem gerado subutilizacdo das plataformas e aprofundado desigualdades.
Frente a isso, torna-se necessaria a formulagcdo de uma politica nacional de
letramento digital, que inclua agbes desde a educacédo basica até a formacéo
continuada de adultos e idosos, incorporando o tema nos curriculos escolares e
promovendo campanhas de conscientizagao sobre cidadania digital.

A exclusdo de grupos vulneraveis, como pessoas idosas, com deficiéncia,
moradores de areas rurais e populacdes periféricas, reforca a necessidade de
politicas publicas sensiveis as especificidades sociais e culturais. O Mapa de
Governo Digital (Brasil, 2022) reconhece que o avango do governo digital ndo pode
ignorar os recortes de género, raga e classe, sob pena de reproduzir, pela via digital,
as mesmas exclusbes ja existentes no modelo analégico. Nesse contexto, é
necessario o mapeamento das populacdes mais afetadas, a criacdo de indicadores
especificos e, com base nisso, o desenvolvimento de politicas de inclusao digital que
considerem as diferentes realidades sociais.

Diante desse panorama, € possivel concluir que a superacdo dos desafios
identificados exige uma abordagem intersetorial, integrada e orientada por principios
de equidade, de inclusdo e de participagdo. O governo digital ndo deve ser
compreendido apenas como uma inovagao tecnoldgica, mas como uma politica
publica de impacto transversal, com potencial para democratizar o acesso aos
direitos e promover a eficiéncia estatal. Para tanto, é necessario articular
investimentos em infraestrutura, politicas educacionais de letramento digital,
valorizacdo dos recursos humanos em TIC, integracdo de sistemas e protecéo

efetiva de dados.

3.3 LACUNAS IDENTIFICADAS

A revisdo da literatura permitiu identificar um amplo conjunto de contribuicbes

académicas e institucionais relacionadas aos desafios técnicos e sociais da
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implementagdo do governo digital no Brasil. Esses estudos mostram avangos
importantes na compreensao das barreiras estruturais, sociais e operacionais que
dificultam a transformacao digital da administragdo publica. No entanto, apesar da
densidade tematica observada, algumas lacunas permanecem pouco exploradas ou
ausentes na producdo analisada, o que abre espaco para o aprofundamento de
investigacdes futuras.

Uma primeira lacuna refere-se a auséncia de avaliagbes empiricas sobre o
desempenho das plataformas digitais publicas ja em operagéo, como o Gov.br, Meu
SUS Digital ou Meu INSS. Embora essas solugbes sejam amplamente utilizadas e
frequentemente citadas como exemplos de modernizagao digital, a literatura ainda
carece de estudos que analisem, com base em dados e métricas objetivas, seu
alcance, eficiéncia, impacto na inclusao digital ou niveis de satisfacado dos usuarios.
Também n&o se identificaram analises comparativas entre diferentes entes
federativos quanto a adocdo e a efetividade dessas plataformas, o que limita a
compreensao sobre contextos regionais distintos.

Outro ponto negligenciado é o papel da iniciativa privada no ecossistema do
governo digital. Os textos analisados concentram-se majoritariamente na atuacéo
estatal, sem discutir de forma mais aprofundada como empresas de tecnologia,
nacionais ou estrangeiras, influenciam a constru¢ao da infraestrutura digital publica,
o desenvolvimento de sistemas, ou a gestdo de dados sensiveis da populacéo. Essa
omissdo dificulta uma visdo critica sobre os riscos de dependéncia tecnoldgica,
sobre a governanga dos contratos publicos com grandes fornecedores e sobre os
limites entre soberania digital e terceirizagdo de solucdes estratégicas.

Também se observa uma lacuna importante na discussdo sobre as
implicagbes ambientais da digitalizagdo governamental. Nenhum dos trabalhos
revisados aborda o impacto ecologico da expansédo de data centers, do consumo
energético de infraestrutura digital, ou da destinagdo adequada de equipamentos
obsoletos utilizados pela administragdo publica. Em um momento de crescente
atencdo a sustentabilidade e a responsabilidade ambiental, € necessario ampliar o
debate sobre praticas de tecnologia da informagdo verde e seus reflexos nas
politicas publicas digitais.

Adicionalmente, percebe-se a auséncia de reflexdes sobre a resiliéncia do
governo digital em contextos de crise além da pandemia de COVID-19. Situacdes

como desastres naturais, crises ambientais, apagdes de energia ou instabilidades
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geopoliticas ndo sao consideradas na literatura como cenarios de teste para a
robustez das solugdes digitais adotadas. A falta de analises nesse sentido impede a
construcao de estratégias preventivas e de contingéncia para garantir a continuidade
de servigos essenciais em momentos de emergéncia.

Por fim, a maioria dos estudos focaliza a capacitacdo técnica de servidores
operacionais, mas ignora a formagao digital dos tomadores de decisdo e gestores
publicos de alto escaldao, que sado os responsaveis por formular politicas, aprovar
investimentos e liderar processos de transformacgao digital. A auséncia dessa
abordagem limita o entendimento sobre o papel estratégico da literacia digital na
formulagcdo de politicas publicas baseadas em evidéncias e no uso inteligente de
dados e tecnologias.

Essas lacunas demonstram que, embora a literatura tenha avangcado na
identificacdo dos desafios do governo digital, ainda ha espagos para
aprofundamento em dimensdes praticas, estratégicas, ambientais e gerenciais.
Estudos futuros que explorem esses aspectos poderdo contribuir para o
desenvolvimento de uma abordagem mais abrangente e resiliente da digitalizagcao

da administracéo publica brasileira.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secdo, sdo apresentados e discutidos os resultados da analise
realizada sobre os desafios técnicos e sociais enfrentados pelo governo digital
brasileiro. A partir da revisao de literatura e dos documentos institucionais elencados
anteriormente, foi possivel identificar os principais obstaculos que limitam a eficacia
da transformacao digital da administracao publica brasileira.

Conforme demonstrado nas secbes anteriores deste trabalho, os desafios
podem ser agrupados em duas grandes categorias: técnicos e sociais. Ambas
categorias estdo interligadas e influenciam diretamente o desempenho das politicas
digitais, a qualidade da prestagao dos servigos publicos digitais e a equidade social

NO acesso aos mesmaos.

4.1 DESAFIOS TECNICOS

A primeira categoria analisada refere-se aos desafios técnicos, relacionados
diretamente a infraestrutura tecnoldgica, interoperabilidade entre sistemas,
seguranga da informacdo e capacitagdo dos servidores publicos para a
transformacao digital. Esses desafios estdo apresentados resumidamente no
Quadro 3.

Quadro 3 - Desafios Técnicos do Governo Digital

Categoria Principais Problemas Identificados Autores de Referéncia

Brognoli; Ferenhof (2020);
Viana (2021);
Cristovam; Saikali; Sousa

Baixa qualidade e desigualdade territorial na[(2020);

Infraestrutura e |linfraestrutura tecnoldgica; Brasil (E-Digital) (2022);
Conectividade Dificuldades em acesso estavel a internet em |Araujo; Mattos (2018);
regides periféricas e rurais. Possato et al. (2024);

Alves et al. (2024);
Neto et al. (2022);
Rocha et al. (2021)

Interoperabilidade [Fragmentagdo das bases de dados|Viana (2021);

entre Sistemas governamentais; Brognoli; Ferenhof (2020);
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Auséncia de padrbées claros para|Mesquita (2019);
interoperabilidade; Brasil (MGD) (2022);
Redundancia e ineficiéncia administrativa [Brasil (E-Digital) (2022);

dos sistemas digitais. Varella; Oliveira; Moesch (2017)

Vulnerabilidades em segurancga cibernética; )
) o Viana (2021);
Risco no manejo inadequado de dados

Seguranga da . Brasil (MGD) (2022);
pessoais;

Informacao e - . B Almeida et al. (2020);
Fragilidade na implementacao e ] o

Protecdo de Dados Brasil (E-Digital) (2022);

operacionalizagao de politicas de| . ]
Lima; Sousa; Cristovam (2023)
governanga de dados

_ -~ Brasil (MGD) (2022);
Escassez de servidores qualificados na area

Capacitacéo . Varella; Oliveira; Moesch (2017);
) de tecnologia; ) L
Tecnoldgica e o » o _ |Brasil (E-Digital) (2022);
Caréncia de politicas publicas de formagao
Recursos Humanos Possato et al. (2024);

continuada em TIC.
Rocha et al. (2021);

Fonte: Elaboracgéo propria (2025)

Analisando a primeira categoria, a infraestrutura tecnoldgica se mostra como
um dos desafios mais profundos para o governo digital brasileiro. Estudos como os
de Brognoli e Ferenhof (2020) e documentos institucionais como a Estratégia
E-Digital (Brasil, 2022) mostram que a auséncia de infraestrutura tecnoldgica
adequada afeta principalmente as regides periféricas e rurais, aprofundando
desigualdades histéricas e comprometendo diretamente a eficiéncia operacional do
Estado. Esses problemas de infraestrutura tecnoldgica tém implicacbes mais
amplas, pois geram um efeito cascata sobre os demais desafios técnicos e sociais
identificados, como a exclusdo digital e as limitagdes na prestagdo equitativa dos
servigos publicos.

A interoperabilidade também se apresenta como um desafio importante no
contexto brasileiro, marcado por aspectos de fragmentagdo na gestdo publica.
Autores como Varella, Oliveira e Moesch (2017) e Mesquita (2019) apontam que o
cenario atual, com multiplos sistemas desconexos, gera duplicidade de informacgdes,
retrabalho e baixo nivel de transparéncia, impactando negativamente tanto o usuario
dos servicos quanto a eficiéncia da administracdo publica como um todo. A
importancia desse desafio é reconhecida em documentos oficiais, como o Mapa de

Governo Digital (Brasil, 2022), que aponta a necessidade de integrar os sistemas
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governamentais de forma mais coerente e padronizada para enfrentar os impactos
da fragmentacgao informacional no setor publico.

A seguranca da informacao é outro desafio critico identificado pela literatura,
especialmente devido a crescente quantidade de dados pessoais geridos
digitalmente pelo setor publico. Almeida et al. (2020) e Viana (2021) alertam sobre a
importancia de politicas publicas que garantam nao apenas a segurancga técnica dos
sistemas, mas também uma governanga ética e transparente dos dados pessoais. A
auséncia de politicas sdlidas nessa area gera vulnerabilidades, riscos a privacidade
dos cidadaos e limitagdes praticas ao uso de dados na formulacdo de politicas
publicas baseadas em evidéncias.

O quarto desafio técnico refere-se a capacitagao tecnoldgica e recursos
humanos em TIC, problema identificado por autores como Varella, Oliveira e Moesch
(2017) e na Estratégia E-Digital (2022). A insuficiéncia de profissionais capacitados
demonstra que o desafio técnico transcende o aspecto puramente tecnoldgico,
exigindo estratégias de formacado continua, valorizagao profissional e mudancas

culturais profundas dentro da administragédo publica brasileira.

4.2 DESAFIOS SOCIAIS

Os desafios sociais encontrados na pesquisa sao igualmente complexos, e
revelam dimensdes relacionadas a desigualdade no acesso e utilizagdo das

tecnologias digitais pelo cidadao. Esses desafios foram organizados no Quadro 4 a

seqguir.
Quadro 4 - Desafios Sociais do Governo Digital
Categoria Principais Problemas Identificados Autores de Referéncia
Viana (2021);
Brasil (E-Digital) (2022);
Acesso desigual a internet devido a|Cristbvam; Machado; Sousa
Desigualdade  no |disparidade regional e socioeconémica; (2022);

Acesso a Internet  [Insuficiéncia de infraestrutura nas regides|Araljo; Mattos (2018);
rurais e periféricas. Possato et al. (2024);
Neto et al. (2022);
Mesquita (2019);
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Barcellos (2015)

Brognoli; Ferenhof (2020);
Cristévam; Saikali; Sousa
(2020);

Brasil (MGD) (2022);

Baixo Letramento

Digital e |Baixo letramento digital da populagao; )
L o o o Almeida et al. (2020);
Capacitacao da |Auséncia de competéncias digitais criticas.
. Possato et al. (2024);
Populacéao

Neto et al. (2022);
Bellaver Dambros (2018);
Costa (2022)

Brasil (E-Digital) (2022);

) . . _|Cristovam; Machado; Sousa
Acesso desigual a internet e as tecnologias

2022);
_ o digitais por parte de grupos vulneraveis; ( ) )
Exclusdo Digital e| ] Araujo; Mattos (2018);
~ |Risco de aprofundamento das desigualdades
Grupos Vulneraveis o Barcellos (2015);
sociais;

Neto et al. (2022);
Alves et al. (2024);
Brasil (MGD) (2022)

Risco de restricdo de direitos.

Fonte: Elaboracao propria (2025)

No campo social, a desigualdade no acesso a internet € um dos entraves
mais sensiveis, pois afeta diretamente o direito dos cidaddos a uma participacao
equitativa na sociedade digital. Estudos como os de Araujo e Mattos (2018), Bellaver
Possato et al. (2024) e Mesquita (2019) enfatizam que a persistente desigualdade
regional e socioecondmica no acesso a internet limita as possibilidades de
participacéo plena dos cidadaos nos servigos digitais, reproduzindo e aprofundando
desigualdades sociais.

O baixo letramento digital, por sua vez, constitui um outro entrave importante,
conforme apontado por Bellaver Dambros (2018) e Cristbvam, Machado e Sousa
(2022). Este fator impede n&o apenas o uso efetivo das tecnologias disponiveis, mas
também limita o desenvolvimento de uma cultura digital critica e participativa, crucial
para a consolidagao do governo digital enquanto instrumento de inclusao social.

A exclusao digital de grupos vulneraveis representa uma face preocupante
dos desafios sociais enfrentados na implementacdo do governo digital no Brasil.
Embora o acesso a internet tenha se expandido nos Uultimos anos, essa

conectividade néao se distribui de forma equitativa entre os diferentes segmentos da
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populacdo. Os estudos analisados apontam que populagdes historicamente
marginalizadas enfrentam barreiras adicionais que vao desde a auséncia de
infraestrutura até limitagcbes educacionais, econdbmicas e culturais. Conforme
indicam documentos oficiais, como o MGD e a E-Digital (Brasil, 2022), essas
disparidades dificultam o usufruto pleno dos direitos garantidos pelas plataformas
digitais e comprometem a eficacia das politicas publicas. Estudos como os de
Cristbvam, Machado e Sousa (2022) reforcam que, sem estratégias inclusivas, a
transformacao digital pode se tornar um novo fator de exclusdo, afastando
justamente aqueles que mais necessitam dos servigos do Estado. Nesse sentido,
garantir a incluséo digital desses grupos torna-se uma exigéncia para que o governo

digital cumpra seu papel democratizador.

4.3 POLITICAS PUBLICAS PARA MITIGACAO DOS DESAFIOS

Para cada desafio identificado na pesquisa, identificaram-se recomendagdes
de politicas publicas, expressas de forma explicita ou implicita pelos autores
consultados, com o objetivo de mitigar esses problemas e promover maior eficiéncia
e equidade na implementagcdo do governo digital. O Quadro 5 apresenta uma

sintese dessas politicas recomendadas.

Quadro 5 - Politicas Publicas para Mitigagdo dos Desafios do Governo Digital

Desafio Politicas Publicas Sugeridas

Ampliagéo dos investimentos publicos em infraestrutura digital;
Infraestrutura e ] e ] B o N
o Parcerias publico-privadas para expansao da conectividade em regides
Conectividade ) .
rurais e periféricas;

- Desenvolvimento de uma Politica Nacional de Interoperabilidade com
Interoperabilidade  entre L o
] padronizacdo de formatos e protocolos para todos os Orgaos
Sistemas ]
governamentais;

Incorporagdo do principio privacy by design (privacidade desde a

concepgao);
Seguranga da Informacao _ » )
. Implementacgao de politicas de governancga de dados pessoais;
e Protecdo de Dados o
Auditorias regulares;

capacitagao dos servidores quanto a ética no uso das informagoes.

Capacitagdo Tecnoldgica|[Criagcdo de programas governamentais especificos para formacao
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e Recursos Humanos continuada em TIC dos servidores publicos;
Estimulo a mudanga cultural através de politicas internas de valorizagao

e reconhecimento profissional.

. Programas especificos para garantir infraestrutura digital equitativa,
Desigualdade no Acesso ) ) o
especialmente nas regides vulneraveis;
a Internet o
Ampliagédo de cobertura de internet em areas remotas e periféricas.

Baixo Letramento Digital e ] o L
L Implementagao de politicas nacionais de alfabetizagéo digital em larga
Capacitagao da
B escala.
Populagéo

Mapeamento das populagbdes mais afetadas;
Exclusdo Digital e Baixa|Criagédo de indicadores especificos;
Cultura Digital Desenvolvimento de politicas de inclusdo digital que considerem as

diferentes realidades sociais.

Fonte: Elaboragao propria (2025)

No que tange a infraestrutura e conectividade, a literatura e os documentos
oficiais analisados indicam a necessidade de expansao e melhoria da infraestrutura
tecnoldgica no territério brasileiro, especialmente em areas rurais e periféricas, como
destacam autores como Brognoli e Ferenhof (2020) e Cristovam, Saikali e Sousa
(2020). A articulagdo de politicas publicas que incentivem investimentos, inclusive
por meio de parcerias publico-privadas, pode representar uma possibilidade para
contribuir com a expansdo da cobertura, a melhoria da qualidade da conexao a
internet e o fomento ao acesso equitativo as tecnologias digitais, especialmente nas
regides mais vulneraveis e de menor atratividade comercial.

A criacdo de uma politica de interoperabilidade entre sistemas surge como
uma das agdes com potencial para superar a fragmentacao digital da administragao
publica brasileira. A E-Digital (Brasil, 2022) aponta a necessidade de uma Politica
Nacional de Interoperabilidade que estabeleca protocolos claros e padronizados,
proporcionando plataformas integradas que faciltem o compartiihamento de
informacdes entre instituicdes publicas. Essa interoperabilidade pode favorecer a
eficiéncia administrativa, a reducdo de custos operacionais € a melhoria da
experiéncia do cidadao no acesso aos servigos digitais.

Na esfera da seguranca da informacédo e protecdo de dados, a
implementacdo de politicas publicas de governanca digital definidas mostra-se

necessaria. A E-Digital (Brasil, 2022) alerta para a importancia de sistemas
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desenvolvidos com o principio de privacy by design, ou seja, que incorporem a
protecado de dados desde a concepgao das plataformas digitais, assegurando que a
privacidade dos usuarios seja considerada de forma estruturante e nao apenas
como um elemento complementar. Além disso, recomenda-se a implementacao de
politicas robustas de governanga de dados pessoais, a realizagcdo de auditorias
regulares nos sistemas e processos e a capacitagdo continua dos servidores
publicos quanto a ética no uso das informacbdes, como forma de fortalecer a
seguranga da informacéo e garantir a protecdo dos dados dos cidaddos no ambiente
digital.

Quanto a questdo da capacitagdo tecnoldogica e recursos humanos, a
literatura enfatiza a importancia de politicas que promovam a formagao continua e
especializada de servidores publicos. Segundo os estudos de autores como Varella,
Oliveira e Moesch (2017) e a Estratégia E-Digital (2022), programas devem ser
implementados para garantir que servidores adquiram competéncias para atuar no
contexto digital. Politicas internas voltadas ao reconhecimento profissional e a
mudanga cultural nas instituicdes publicas também sédo fundamentais para promover
a transformacgao digital de maneira eficaz e sustentavel.

Em relagcdo aos desafios sociais, especificamente a desigualdade no acesso
a internet, os estudos consultados destacam que a expansdo equitativa da
infraestrutura digital deve ser uma das prioridades para promover justica social e
inclusdo. Analises como as de Araujo e Mattos (2018) destacam a importancia de
programas nacionais voltados a ampliagdo do acesso digital em regides
desfavorecidas, sugerindo, de forma implicita, que tais politicas publicas podem
contribuir para a reducéo das desigualdades regionais e sociais no pais.

Referente ao baixo letramento digital e capacitagdo da populacéo, os estudos
analisados indicam que a implementacdo de politicas nacionais de alfabetizacao
digital em larga escala se mostra essencial para garantir uma inclusao digital efetiva.
Diante de observacbes de autores como Cristovam, Saikali e Sousa (2020) e
Possato et al. (2024) evidencia-se que a auséncia de competéncias digitais basicas
impede o0 acesso a servigos publicos digitais e o exercicio pleno da cidadania em
uma sociedade cada vez mais mediada por tecnologias. Perante esta realidade,
torna-se necessario que o investimento em programas continuos de capacitagao
digital, articulados com o sistema educacional, com foco em publicos historicamente

marginalizados, como jovens em situac&o de vulnerabilidade, idosos e moradores de
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areas rurais, de modo a reduzir desigualdades e ampliar a efetividade das politicas
publicas digitalizadas.

Por fim, quanto a exclusdo digital e aos grupos vulneraveis, os estudos
analisados mostram a wurgéncia de politicas publicas que enfrentem as
desigualdades estruturais que comprometem o0 acesso universal aos servigos
digitais. A analise de autores como Neto et al. (2022), Alves et al. (2024) e
documentos como a E-Digital (Brasil, 2022) sugerem que a superacao desse desafio
requer, em primeiro lugar, o0 mapeamento das populagdes mais afetadas pela
exclusdo, como pessoas de baixa renda, moradores de areas rurais, idosos,
pessoas com deficiéncia, entre outros grupos marginalizados. Esse mapeamento
deve subsidiar a criagdo de indicadores especificos de exclusao digital, que
permitam monitorar com maior precisdo as lacunas de acesso e orientar
intervencdes mais eficazes. Além disso, a literatura sugere o desenvolvimento de
politicas de inclusdo digital que considerem as diferentes realidades sociais,

regionais e culturais do pais

4.4 DISCUSSAO CRITICA

Os resultados desta pesquisa indicam que a implantagdo do governo digital
no Brasil € um processo complexo, envolvendo ndao apenas desafios tecnoldgicos,
mas também profundas questdes sociais. Se faz necessario que a administracao
publica brasileira compreenda essa complexidade e atue de forma integrada para
superar as barreiras identificadas.

A infraestrutura tecnoldgica, frequentemente vista como mera questao
técnica, revela-se também, na verdade, uma questdo profundamente social. A
expansao de uma infraestrutura digital de qualidade é fundamental ndo apenas para
melhorar a prestagdo dos servigos publicos digitais, mas também para combater
desigualdades histéricas no Brasil. Os investimentos nessa area precisam ser
estratégicos, sustentaveis e direcionados para garantir que nenhum grupo social
fique excluido.

A interoperabilidade surge na literatura como elemento para garantir uma
administracdo publica eficiente, transparente e centrada no cidadao. Superar as
barreiras institucionais e burocraticas que impedem a integragdo dos sistemas

governamentais € essencial ndo apenas para reduzir custos administrativos, mas
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também para melhorar a qualidade dos servicos oferecidos ao cidadao, promovendo
maior transparéncia e eficiéncia.

A seguranca da informacgao precisa ser encarada como uma das prioridades,
pois afeta diretamente a confianga publica nas politicas digitais governamentais.
Politicas de governanca de dados pessoais sdo necessarias para garantir que os
cidadaos tenham seguranga e confianga no uso dos servigos publicos digitais. A
auséncia ou fragilidade nessas politicas pode levar a um descrédito geral do projeto
digital governamental, reduzindo sua eficacia e adesao.

A capacitagdo tecnoldgica dos servidores publicos também deve ser
prioridade nas politicas digitais. A transformacao digital € um fendmeno que requer
servidores capacitados nao apenas tecnicamente, mas também culturalmente
preparados para enfrentar mudangas nos processos € na cultura organizacional das
instituicdes publicas. E fundamental que politicas publicas voltadas para a formacéo
tecnolégica continua e o desenvolvimento de novas competéncias sejam
implementadas com urgéncia.

Finalmente, a dimensdo social da transformacado digital ndo pode ser
negligenciada. A desigualdade no acesso a internet e o baixo letramento digital s&o
barreiras que sé poderdo ser superadas com politicas nacionais integradas e
abrangentes. Investimentos na inclusao digital devem ser articulados pelo governo,
pois afetam diretamente a capacidade dos cidadaos de usufruirem plenamente dos
servigos publicos digitais oferecidos, além de impactarem positivamente o
desenvolvimento socioecondmico do pais.

Em sintese, os resultados desta pesquisa apontam para a necessidade de
politicas integradas, holisticas e inclusivas, capazes de enfrentar simultaneamente
os desafios técnicos e sociais do governo digital, contribuindo para a construgcédo de

um Brasil mais justo, eficiente e democraticamente conectado.

4.5 PROPOSICAO DE MODELO DE AVALIAGAO DA EFICIENCIA DOS SERVICOS
PUBLICOS DIGITAIS

Esta secao apresenta a proposta de um modelo de avaliacdo da eficiéncia na
prestacao de servigos publicos digitais, elaborado como produto técnico vinculado
ao Objetivo Especifico 3 desta pesquisa. A construgdo do modelo foi orientada pelos

desafios identificados na literatura e nos documentos institucionais analisados, com
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o intuito de oferecer uma ferramenta diagndstica que auxilie gestores publicos na
identificacdo de gargalos e na formulagéo de politicas corretivas.

A proposta parte do reconhecimento de que a eficiéncia dos servigos digitais
nao pode ser compreendida apenas a partir de indicadores técnicos, mas também
deve considerar aspectos sociais, como a inclusao digital, o letramento tecnoldgico e
a experiéncia do usuario. Dessa forma, os indicadores foram organizados em dois
eixos em consonancia com o0s eixos dos desafios mapeados ao longo desta
pesquisa, contemplando tanto as dimensdes técnicas quanto as sociais da
prestacéo de servigos publicos digitais.

Cada eixo € composto por indicadores selecionados a partir dos problemas
recorrentes identificados nos capitulos anteriores. Os indicadores técnicos abrangem
aspectos como infraestrutura, interoperabilidade, seguranca da informacédo e
capacidade institucional. Ja os indicadores sociais contemplam variaveis
relacionadas ao acesso, ao letramento digital, a usabilidade e a equidade no uso dos
servigos digitais.

A selecao dos indicadores considerou a disponibilidade de dados em fontes
publicas, como IBGE, CETIC.br, relatorios institucionais e sistemas de gestao
governamental. Para cada indicador, foram definidos: definigdo, formula de célculo
(quando aplicavel), unidade de medida e fonte de dados. O modelo de avaliagao,
com todos os seus componentes estruturados, encontra-se apresentado no
Apéndice |, que contempla integralmente sua organizagao e operacionalizagao.

Importante destacar que, considerando a diversidade de contextos federativos
e setoriais no Brasil, os valores de referéncia para cada indicador devem ser
definidos pela equipe gestora responsavel por aplicar o modelo, de acordo com sua
realidade local e seus objetivos estratégicos. O modelo proposto, portanto, néo
busca impor parametros rigidos, mas oferecer um referencial flexivel, passivel de
adaptacgao e customizagao.

Ademais, recomenda-se que os resultados obtidos sejam analisados de forma
integrada e contextualizada. Resultados abaixo da média esperada ou com
tendéncias negativas devem ser acompanhados de diagndsticos qualitativos e
planos de acgdo corretiva. Em alguns casos, resultados mais altos nao significam
bom desempenho, como nos indicadores que medem desisténcias ou ndo acesso.
Por isso, a leitura dos dados deve ser feita a luz dos objetivos institucionais e da

realidade social dos usuarios.
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O modelo também pode ser utilizado como instrumento de monitoramento
continuo e de planejamento, permitindo que as instituigdes acompanhem a evolugao
da qualidade dos servigos digitais ao longo do tempo, identifiquem areas criticas e
promovam ajustes baseados em evidéncias. Com isso, espera-se que a proposta
contribua para o fortalecimento da gestdo publica digital, em consonéncia com
principios de eficiéncia, equidade e universalizacdo do acesso aos direitos.

Por fim, como perspectiva de aprimoramento e ampliagcdo do alcance do
modelo, sugere-se que esta estrutura seja futuramente desenvolvida como uma
plataforma digital interativa. A virtualizacdo do modelo permitiria maior dinamismo na
coleta e analise dos dados, além de facilitar o uso por diferentes niveis e érgaos da
administragcdo publica. Com uma interface acessivel, painéis de visualizagédo e
atualizacdo automatica de indicadores, a plataforma poderia atuar como um
observatorio permanente da eficiéncia dos servigos publicos digitais no Brasil,
promovendo a transparéncia, a comparabilidade e o aprimoramento continuo das

politicas publicas.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

A presente pesquisa analisou os desafios da implantacdo do governo digital
no Brasil, estruturando sua abordagem em trés objetivos especificos: identificar e
classificar os desafios técnicos e sociais enfrentados; identificar politicas publicas
capazes de mitigar esses desafios; e construir um modelo de avaliagdo que
possibilite a definicdo de indicadores para medir a eficiéncia da prestacdo dos
servigos publicos digitais.

Ao longo desta pesquisa, foi possivel identificar que os desafios técnicos
incluem, sobretudo, questbes relacionadas a infraestrutura de conectividade
precaria, deficiéncias na interoperabilidade entre sistemas governamentais,
fragilidades na seguranca da informacao e protecdo de dados, e deficiéncias na
capacitagdo tecnoldgica dos recursos humanos no setor publico. Esses desafios sao
centrais para a implementacdo eficaz de um governo digital, ja que interferem
diretamente na qualidade, na confiabilidade e na continuidade dos servigos digitais
disponibilizados a populagéo.

No que concerne aos desafios sociais, foram destacados os problemas de
exclusao digital e as dificuldades enfrentadas por grupos vulneraveis que possuem
acesso limitado ou nenhum as tecnologias digitais. Além disso, evidenciou-se que o
baixo letramento digital da populagcdo compromete a efetiva utilizacdo e o pleno
aproveitamento dos servigos digitais oferecidos pelo governo, aprofundando as
desigualdades ja existentes. Evidenciou-se também que a superagcdo desses
desafios requer politicas publicas transversais que ndao apenas fornegam acesso
tecnologico, mas também promovam a capacitagao continuada dos cidadaos para
utilizarem essas tecnologias de maneira critica e produtiva.

As implicacbes desta pesquisa para o contexto académico e para a
administragao publica saéo pertinentes. Do ponto de vista académico, este estudo
ampliou o entendimento sobre as principais dificuldades enfrentadas pelo Brasil no
processo de transigdo para o governo digital, apresentando uma visao holistica que
podera servir como base para futuras pesquisas. Ademais, a classificacao detalhada
dos desafios técnicos e sociais oferece subsidios para a elaboragdo de estudos
comparativos, bem como para o aprofundamento de temas especificos como
interoperabilidade, segurancga cibernética e inclusao digital. As lacunas identificadas

na literatura, por sua vez, apontam a necessidade de investigagbes que avancem
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sobre dimensdes ainda pouco exploradas, como a avaliacdo empirica da efetividade
das plataformas digitais em operagdo, a participagdo da iniciativa privada na
infraestrutura digital publica, os impactos ambientais da digitalizagao, a resiliéncia
dos sistemas em contextos de crise e a capacitagao digital de gestores publicos de
alto escaldo. Ao indicar esses pontos frageis, a pesquisa também contribui para
orientar agendas futuras de estudo e formulacdo de politicas publicas mais
integradas, sustentaveis e socialmente sensiveis.

Para a administragdo publica, esta pesquisa oferece um diagndstico dos
principais entraves a consolidagdo do governo digital no Brasil, podendo servir como
subsidio para a formulagdo de estratégias mais eficazes e direcionadas. Ao apontar
0s obstaculos técnicos e sociais que comprometem a universalizagado dos servigos
digitais, os achados permitem que gestores publicos repensem suas prioridades e
alinhem suas decisbes a uma logica de eficiéncia, equidade e inovagdo. Nesse
sentido, destaca-se a importadncia de fomentar politicas publicas que ampliem e
modernizem a infraestrutura tecnolégica, promovam a formagado continuada dos
servidores, incentivem o desenvolvimento de sistemas digitais interoperaveis e
assegurem mecanismos solidos de protecdo de dados. Além disso, torna-se
igualmente essencial investir em agbes de inclusdo digital, como a ampliagédo do
acesso a internet em regides desfavorecidas, a oferta de capacitacdo voltada a
populagcdo com baixo letramento digital e a criacdo de plataformas acessiveis e
adaptadas as diversas realidades socioculturais do pais, garantindo que a
transformacao digital seja efetivamente inclusiva e equitativa. De acordo com os
estudos analisados, tais diretrizes sdo essenciais para que o governo digital se
consolide ndo apenas como uma ferramenta de modernizagao administrativa, mas
como instrumento de ampliagdo do acesso a direitos e fortalecimento da cidadania.

Como diregbes futuras, com base nas lacunas apontadas ao longo desta
pesquisa, € possivel indicar algumas possibilidades de investigagcbes que podem
enriquecer e ampliar o campo de estudos sobre governo digital no Brasil. Um
primeiro caminho importante envolve a realizacdo de pesquisas empiricas que
avaliem o desempenho de plataformas digitais publicas ja consolidadas, como o
Gov.br, Meu SUS Digital ou Meu INSS. Estudos que investiguem a efetividade
desses servicos, a percepgao dos usuarios e a qualidade da experiéncia oferecida
podem gerar evidéncias para orientar ajustes e inovagdes. Comparagdes entre

diferentes regides ou niveis de governo também podem revelar boas praticas e
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desafios especificos, contribuindo para politicas mais adequadas as diversas
realidades brasileiras.

Outro ponto que merece atencao é o papel da iniciativa privada na construgao
e operagdo da infraestrutura digital do Estado. Entender como empresas de
tecnologia participam desse processo, e quais s&0 0s riscos associados a
dependéncia tecnoldgica e a gestdao de dados sensiveis, é essencial para refletir
sobre a autonomia estatal e os limites da terceirizacdo em areas estratégicas da
administragao publica.

A sustentabilidade ambiental do processo de digitalizagdo governamental
também aparece como uma fronteira ainda pouco explorada. Investigagdes sobre o
impacto ecologico dos data centers, o descarte de equipamentos eletrénicos e a
adocao de praticas de Tl verde podem conectar a agenda digital a responsabilidade
ambiental, um tema cada vez mais central nas politicas publicas contemporaneas.

Além disso, é importante que se avancem estudos sobre a resiliéncia das
solugdes digitais em contextos de crise, indo além das experiéncias vividas durante
a pandemia. Situacbes como desastres naturais, falhas na infraestrutura,
ciberataques ou emergéncias sociais podem impor desafios especificos a
continuidade dos servigos publicos digitais, exigindo estratégias de prevencéo e
resposta que ainda carecem de maior aprofundamento teérico e pratico.

Ademais, é recomendavel que futuras pesquisas se dediquem a compreender
melhor a formagdo digital dos gestores publicos responsaveis pela tomada de
decisbes estratégicas. Investigar seu nivel de familiaridade com tecnologias, suas
limitacbes e necessidades de capacitagdo pode contribuir para o fortalecimento da
governanga digital e para a construgao de liderangas mais preparadas para conduzir
transformacgdes no setor publico.

Por fim, fica evidente que a consolidagdo de um governo digital eficaz e
inclusivo demanda um compromisso continuo com politicas publicas integradas e
estratégicas, envolvendo agdes intersetoriais e investimentos direcionados. Esse
compromisso é essencial para garantir que a digitalizagdo dos servigos publicos ndo
apenas aprimore a eficiéncia administrativa, mas, acima de tudo, amplie o acesso,

promova a inclusao e fortalega a cidadania digital em todo o territério brasileiro.
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APRESENTAGHO

ESTE MODELO DE AVALIACAD DA EFICIENCIA DA
PRESTACAD DE SERVICOS PUBLICOS DIGITAIS FOI
DESENVOLYIDO COM A FIMALIDADE DE OFERECER UMA
FERRAMENTA METODOLOGICA QUE AUXILIE OS5 GESTORES
PUBLICOS MA AMALISE DA QUALIDADE, DO DESEMPENHO E
DA EFETIVIDADE DOS SERYICOS OFERTADOS FOR MEIO
DIGITAL SEU PROPOSITO E FORNECER suBsiDIOS
TECNICOS PARA O APRIMORAMENTO DAS POLITICAS
PUBLICAS DIGITAIS, COMNTRIBUINDD PARA UMA
ADMINISTRACAD MAIS EFICIENTE, TRANSPARENTE E
ORIENTADA A INCLUSAD SOCIAL

O MODELO ESTA ESTRUTURADO EM DOIS EIXOS
PRINCIPAIS: INDICADORES TECNICOS E INDICADORES
SOCIAIS. OS INDICADORES TECNICOS MENSURAM
ASPECTOS ESTRUTURAIS FUNDAMENTAIS AO BOM
FUNCIONAMENTO DOS SERVICOS DIGITAIS, COMO
INFRAESTRUTURA DE CONECTIVIDADE, INTEROPERABILI-
DADE EMTRE SISTEMAS, SEGURANCA DA INFORMACAO E
DISPONIBILIDADE TECNOLOGICA. JA OS5 INDICADORES
SOCIAIS AVALIAM ELEMENTOS RELACIONADOS A
INTERACAO DA POPULAGAD COM OS SERVICOS, COMO
ACESSO, LETRAMENTO DIGITAL, PERCEPCAO DE GUALIDADE
E INCLUSAO DOS GRUPOS VULNERAVEIS.

CADA INDICADOR E APRESENTADO COM SUA RESPECTIVA
DEFINICAD, METODO DE CALCULO (QUANDO APLICAVEL),
UNIDADE DE MEDIDA E FONTE SUGERIDA PARA COLETA DE
DADOS, O QUE FACILITA SUA APLICACAO EM DIFERENTES
REALIDADES ADMINISTRATIVAS.
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METODOLOGIA DE SELEGAO DOS INDICADORES

A DEFIMICAO DOS INDICADORES QUE COMPOEM O
MODELO DE AVALIAGAO DE EFICIENCIA DA PRESTAGAD DE
SERYICOS PUBLICOS DIGITAIS FOI CONDUZIDA COM BASE
EM UM PROCESSO AMNALITICO FUNDAMENTADO EM
REFEREMCIAS TEORICAS E EM DADOS DE FOMTES OFICIAIS.
IMICIALMENTE, REALIZOU-5E © HMAPEAMENTO DOS
PRIMCIPAIS ENTRAVES TECHICOS E SOCIAIS QUE IMPACTAM
O DESEMPENHO DOS SERVICOS DIGITAIS NO SETOR
FUBLICO, O QUE PERMITIU IDENTIFICAR O5 ASPECTOS MAIS
CRITICOS A SEREM MONITORADOS.

A ESCOLHA DOS INDICADORES LEVOU EM CONSIDERAGAD

DIRETRIZES PRESENTES EM DOCUMENTOS ESTRATEGICOS
COMO A  ESTRATEGIA  BRASILEIRA PARA A
TRANSFORMACAO DIGITAL (2022} E © MAPA DE GOVERNOD
DIGITAL (2022). ESSES MATERIAIS FORMECERAM EVIDEMCIAS
EMPIRICAS SOBRE OS5 PRINCIPAIS FATORES QUE
INFLUENCIAM A QUALIDADE E O ALCANCE DOS SERYICOS
DIGITAIS PRESTADOS A POPULAGAD. ALEM DISSO, FORAM
INCORPORADOS CRITERIOS DISCUTIDOS MA LITERATURA
ESPECIALIZADA SOBRE AVALIAGAO DE POLITICAS PUBLICAS
E TRANSFORMACAO DIGITAL NO SETOR GOVERMAMENTAL.
COM IS50, BUSCOU-5E GARANTIR QUE OS5 INDICADORES
MAO APENAS REFLETISSEM YARIAVEIS TECMICAS - COMO
COMECTIVIDADE, INTEROPERABILIDADE E SEGURANCA -
MAS TAMBEM ASPECTOS SOCIAIS RELEVAMTES, COMO
INCLUSAD DIGITAL LETRAMENTO DIGITAL E PERCEPGAD
DOS USUARIOS.
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METODOLOGIA DE SELEGAO DOS INDICADORES

OUTRO PONTO [IMPORTANTE CONSIDERADO FOI A
VIABILIDADE DE APLICACAO DO MODELO. PARA 1550,
PRIORIZARAM-SE INDICADORES CUJA MENSURAGAOD
PUDESSE SER REALIZADA COM BASE EM DADOS PUBLICOS
DISPONIVEIS OU DE FACIL OBTENCAO, FACILITANDO SUA
UTILIZACAC POR ORGAOS GESTORES EM DIFERENTES
ESFERAS DA ADMIMISTRAGAO PUBLICA. CADA INDICADOR
FOI ACOMPANHADO DE DEFINICAO COMNCEITUAL, FORMULA
DE CALCULO (QUANDO APLICAVEL), UNIDADE DE MEDIDA E
SUGESTAO DE FONTE DE DADOS.

DESSE MODO, A SELECAO DOS INDICADORES RESULTOU EM
UM HMODELO EQUILIBRADO, QUE CONTEMPLA TANTO A
DIMEMSAO ESTRUTURAL QUANTO A DIMEMSAO SOCIAL
DOS SERVICOS DIGITAIS, PROMOVENDO UMA YISAO
ABRANGEMTE E OPERAVEL DA EFICIEMCIA MA PRESTACAO
DIGITAL DE SERVICOS PUBLICOS.
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INSTRUGOES PARA USO DO MODELO DE
AVALIAGAO

1. ORGANIZAGAO E ESTRUTURA DO
MODELO

O MODELO ESTA ESTRUTURADO EM DOIS GRANDES
GRUPOS DE INDICADORES:

INDICADORES TECNICOS

AYALIAM 05 ASPECTOS ESTRUTURAIS E
OPERACIOMNAIS DOS5 SERVICOS DIGITAIS, COMO
INFRAESTRUTURA DE CONECTIVIDADE, IMTERO-
PERABILIDADE EMTRE SISTEMAS, SEGURANGCA DA
INFORMAGAO E CAPACIDADE TECNICA INSTALADA.

INDICADORES SOCIAIS

MEDEM A ACESSIBILIDADE, A APROPRIAGAO E A
SATISFACAC DA POPULACAO COM OS5 SERVICOS
DIGITAIS, CONSIDERANDO O ACESSO A INTERMET, O
LETRAMENTO DIGITAL, A INCLUSAO DE GRUPOS
VULNERAVEIS E A CONFIANGA INSTITUCIONAL.

CADA GRUPO E SUBDIVIDIDO EM CATEGORIAS TEMATICAS
ESPECIFICAS, PERMITINDO UMA AMALISE MAIS DETALHADA
E FOCADA NOS PRINCIPAIS COMPOMNENTES DO
ECOSSISTEMA DIGITAL




INSTRUGOES PARA USO DO MODELO DE
AVALIAGAO

2. AFLICAQED DOS INDICADORES

OS5 INDICADORES DEYEM SER APLICADOS COM BASE EM
DADOS ATUALIZADOS, PROVEMIENTES DE FONTES
OFICIAIS E CONFIAVEIS, COMO IBGE E ANATEL, BASES
INSTITUCIOMAIS DOS  ENTES FEDERATIYOS oOU
LEVANTAMENTOS PROPRIOS REALIZADOS PELOS
GESTORES.

PARA CADA INDICADOR, DEVEM SER OBSERYADOS:

02
FORMULA DE
CALCULO: EXPRESSAO
GUANTITATIVA
QUANDO APLICAVEL.

DEFINICAO: INDICA O
QUE © INDICADOR
PRETEMDE MEDIR.

UMIDADE DE MEDIDA:
PADRAO UTILIZADO
(PERCENTUAL,
MUMERO ABSOLUTO,
ENTRE OUTROS).

FONTE DE DADOS
RECOMEMDADA:
ORICGEM SUGERIDA
DOS DADOS.

E ESSENCIAL ADAPTAR A APLICACAD DO MODELO A4
REALIDADE LOCAL, RESPEITANDO AS ESPECIFICIDADES DO
MUNICIPIO, ESTADO OU ORGAC FEDERAL AVALIADO. ©
MODELO FOI PEMSADO COM FLEXIBILIDADE SUFICIENTE PARA
CONTEMPLAR DIFERENTES MIVEIS DE MATURIDADE DIGITAL MA
ADMINISTRACAD PUBLICA.
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INSTRUGOES PARA USO DO MODELO DE
AVALIAGAO

3. INTERPRETAGAO DOS RESULTADOS

APOS A APLICAGAO DOS  INDICADORES,
RECOMEMDA-5E AGRUPAR OS5 RESULTADOS POR
EIXO (TECNICO E SOCIAL), FACILITANDO A
IDENTIFICAGAO DE AREAS CRITICAS. RESULTADOS
FORA DO PADRAO DESEJADO, CONFORME A
MATUREZIA DE CADA INDICADOR, DEVEM SER
ACOMPANHADOS DE DIAGNOSTICOS QUALITA-
TIVOS E PLANOS DE ACAO CORRETIVA.

POR SE TRATAR DE UM INSTRUMENTO APLICAVEL A
DISTINTAS ESFERAS E REALIDADES DA
ADMINISTRACADO  PUBLICA  BRASILEIRA, ESTE
MODELO NAO ESTABELECE VALORES DE REFERENCIA
UMIVERSAIS PARA OS5 INDICADORES. RECOMENDA-
SE QUE ESSES PARAMETROS SEJAM DEFINIDOS PELA
EQUIPE GESTORA LOCAL COM BASE EM
DIAGNOSTICOS INSTITUCIONAIS, METAS, PADROES
NACIONAIS OU BENCHMARKING. SEMPRE QUE
POSSIVEL, DEVE-SE ADOTAR FAIXAS INDICATIVAS
DE DESEMPENHO (EXCELENTE, ADEQUADO, CRITICO)
E REVISA-LAS PERIODICAMENTE.

05 RESULTADOS PODEM SER APRESENTADOS EM RELATORIOS
GEREMCIAIS, PAIMEIS DE MOMITORAMENTO, REUNIOES DE
AVALIACAO INTERNA E COMO SUBSIDIO PARA A ELABORACAD
OU REYISAO DE POLITICAS PUBLICAS DE TRANSFORMACAO
DIGITAL.
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INSTRUGOES PARA USO DO MODELO DE
AVALIAGAO

k. RECOMENDACOES PARA A GESTAO
PUBLICA

PERIODICIDADE COMPARABILIDADE
A APLICACAO DEVE SEMPRE QUE POSSIVEL,
gmmm%E FORMA APLICAR O MODELO EM
PERIODICA (ANUAL OU MULTIPLAS UNIDADES
ADMINISTRATIVAS PARA
SEMESTRAL), Pzgnnmno o MOVER
CDHP-?:",:EO s NO BENCHMARKING INTERNO
’ OU INTERINSTITUCIONAL.

CAPACITAGAO

PARTICIPACAO SOCIAL

INCLUIR INSTRUMENTOS E RECOMENDAVEL QUE A
DE ESCUTA DA EQUIPE ENVOLVIDA NA
POPULAGAO E DOS APLICAGCAO DO MODELO
USUARIOS DOS SERVICOS RECEBA CAPACITACAO
DIGITAIS, A FIM DE BASICA SOBRE OS
ENRIGUECER A ANALISE CONCEITOS E A
OPERACIONALIZACAD

COM DIMENSOES
QUALITATIVAS. DOS INDICADORES.
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INDICADORES SOCIAIS
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QUADRO DE INDIGADORES

INFRAESTRUTURA

INTERORE BRI DA 1

FHTEGRACAG DE SISTEMAS

SR NCA Dk
INFORMACAD £ PRAOTECAD
OF Ddpon

WNDICE B QFEPOMINILIDADE D0 SEAWICD oITAL
DOBE RTURE TERRITORIAL D INTERNET DE ALTA WELGCIDADE

FROPOAZAT DE HAGADY COM (MLAESTRUTIRG DINITAL ADBOUADE

GRS OF BNTERDFERARN LIDADE EVTAE SISTEMAR

PERCENTUAL DE FROCESSOS TOTALMENTE DHOITALIE&DGS

NIOICE Of ARDUMDANCEL E CUMLICIDADE OF DADOHS

HUMERD ANUAL D IMCIDENTES OF FEGUEARGA REPOATALS
.iInI:E DE DOMFORMIDADE CoM A LGFD

';'.El-ﬁ!l'l'l-lll. D pAGACH COM PROTOCCLOES DF REGULANCE DIGTAL
FROPCRCAD DF SERVIDGRES CAPACTTADGS EM Tal

MDICE OF SATISFACAD DOS SIAVIDOAES COM CAPACITACGES

TAEA OF BETERCAD DE PAOFISSIDHAIS ERPECIALITADOS EM TIC

FRROERFUAL DA FofULacAD Comi DRSSO BRETIWVG A0S SERwIGDE DiniTals

CRESCIMENTO ANUAL DF ACESSD & INTEEMET (M REGIDES PERIFEEICAS
NUMERD ANUAL D INICIATIVAS PORLICES PARA INELUSAD BIGITAL
FIRCINTUAL D& POPULECED ALFASETIZADA 01 TALMINTE

MuSERD AN DF CURSDS MuBLICTS OF ALFARETITACAL DRGITAL

EOCE DE JUCESSO Do PROGKAMAS EDUACACIONAS DIgI TS

WDICE CF SATISFACAD DOF USUARIE COM SFRVIGOE ETAIY

FARA DE EBAMDONG EM FRODESSO5 DIGITAS

TEMFD MEDMD PARA CONCLUSAD DU SIAVICeSS MOITAS BaSicos



INDICADORES TECNICOS

INFRAESTRUTURA E CONECTIVIDADE

AVALIA A BASE FISICA E TECNOLOGICA QUE SUSTENTA A
PRESTAGAO DE SERVICOS DIGITAIS, CONSIDERANDO A
DISPOMIBILIDADE DOS SERVICOS, O ALCANCE DA INTERNET E
A ADEQUACAO TECNOLOGICA DOS ORGAOS PUBLICOS. £
FUNDAMENTAL PARA GARANTIR O ACESSO CONTINUO E DE
QUALIDADE AS PLATAFORMAS DIGITAIS,
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INDICADORES TECNICOS

INFRAESTRUTURA E CONECTIVIDADE
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INDICADORES TECNICOS

INTEROPERABILIDADE E INTEGRACAO
DE SISTEMAS

TRATA-SE DA CAPACIDADE DOS SISTEMAS PUBLICOS DE
"COMYERSAREM" EMTRE S5I. A INTEGRACAO TECMOLOGICA
ENTRE DIFERENTES ORGAOS PERMITE MAIOR AGILIDADE, EVITA
RETRABALHO, REDUZ ERROS E MELHORA A EXPERIEMCIA DOS
CIDADAOS AD UTILIZAR OS5 SERVICOS PUBLICOS DIGITAIS.
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INDICADORES TECNICOS

INTEROPERABILIDADE E INTEGRAGCAO
DE SISTEMAS
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INDICADORES TECNICOS

SEGURANCA DA INFORMACAO E
FRDTEQED DE DADOS

REFERE-SE AS MEDIDAS ADOTADAS PARA PROTEGER OS5
DADOS INSTITUCIONAIS E DOS USUARIOS CONTRA ACESSOS
MAO AUTORIZADOS, YAIAMENTOS OU ATAGUES. ENVOLYE O
CUMPRIMENTO DA LGPD, O REGISTRO DE INCIDEMTES E A
EXISTENCIA DE POLITICAS FORMAIS DE SEGURANGA.
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INDICADORES TECNICOS

SEGURANCA DA INFORMACAO E
FRDTEQED DE DADOS
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INDICADORES TECNICOS

CAPACITAGCAO TECNOLOGICA E
RECURSOS HUMANOS EM TIC

AVALIA A QUALIFICACAO TECMICA E A ESTABILIDADE DOS
PROFISSIOMAIS RESPOMSAVEIS POR OPERAR E MANTER OS5
SERVICOS DIGITAIS. A PRESENCA DE SERVIDORES
CAPACITADOS E MOTIVADOS E CONDICAO ESSENCIAL PARA
GARANTIR A EFICACIA DAS SOLUGCOES TECNOLOGICAS

ADOTADAS.
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INDICADORES TECNICOS

CAPACITACAO TECNOLOGICA E
RECURSOS HUMANOS EM TIC

© CALCULO DEVERA CONSIDERAR UM FERIODO FIXADO PELA
GESTAO (EX.: 12, 2& OU 34 MESES), DEVENDO O MESMO SER
INFORMADO MOS RELATORIOS DE AVALIACAO PARA
GARANTIR A COMPARABILIDADE DOS DADOS.

Yyl
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INDIGADORES SOGIAIS

INCLUSAO DIGITAL

REFERE-5E AD ACESSO DA POPULAGAD AOS MEIOS DIGITAIS,
INCLUINDO INFRAESTRUTURA, DISPOSITIVOS E COMECTI-
YIDADE. ESTA SUBCATEGORIA MEDE A EQUIDADE NO ACESSO
AOS SERVICOS PUBLICOS DIGITAIS, ESPECIALMENTE ENTRE AS
POPULACOES YULNERAVEIS E REGIOES REMOTAS.
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INDIGADORES SOGIAIS

INCLUSAO DIGITAL
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INDIGADORES SOGIAIS

ALFABETIZACAO E EDUCACAO DIGITAL

AVALIA A CAPACIDADE DA POPULACAO DE UTILIZAR AS
TECNOLOGIAS DE FORMA PRODUTIVA E CRITICA. A
ALFABETIZACAO DIGITAL E CONDIGAO BASICA PARA QUE O
CIDADAO MAO APENAS ACESSE, MAS COMPREENDA E
INTERAJA COM OS SERVICOS DIGITAIS OFERECIDOS PELO
GOVERNO.
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INDIGADORES SOGIAIS

LLFLBETIHQED E EDUCACAO DIGITAL
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INDIGADORES SOGIAIS

USABILIDADE E SATISFAGAO DO
USUARIO

MEDE 4 PERCEPCAD DOS USUARIOS SOBRE A FACILIDADE DE
USO E A QUALIDADE DOS5S SERYICOS DIGITAIS. ENVOLYE A
EXPERIENCIA DURANTE O USO, O TEMPO DE RESPOSTA E O
SUCESS0 NA CONCLUSAO DE DEMANDAS.




INDIGADORES SOGIAIS

USABILIDADE E SATISFACAO DO
USUARIO

SOMA DOS TEMPOS DE RESPOSTA: REFERE-S5E AO TOTAL DE
TEMPO, EM HORAS OU DIAS, QUE FOI MECESSARIO PARA
CONCLUIR CADA SERYICO, SOMADO PARA TODOS OS5
SERVYICOS ANALISADOS.

NUMERO TOTAL DE SERVICOS AMALISADOS: REFERE-5E A
QUANTIDADE DE SERVICOS USADOS NO CALCULO
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