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Resumo

O portal Gov.br, no qual se reunem servigos para o cidadao e informagdes sobre a atuagdo do
Governo Federal, ¢ um avango tecnoldgico que tem levantado preocupagdes quanto a sua
usabilidade para grupos vulneraveis, como idosos e pessoas com baixa escolaridade. O estudo
objetivou analisar producdes cientificas sobre as barreiras de acesso a essa plataforma e
propostas de aprimoramento para torna-la mais acessivel. A metodologia se baseou na Revisao
Sistematica da Literatura (RSL), analisando 17 artigos (2019-2025) via protocolo PRISMA. A
analise revelou obstaculos de natureza cognitiva, manifestando-se como dificuldade em
compreender a linguagem e a informagdo complexa que ocorrem devido a falta de capacitagao
e suporte governamental. A literatura sugere design centrado no usuario (Sprint Design) € 0 uso
de tecnologias (Business Intelligence) para simplificar a comunicagdo. Conclui-se que, apesar
da defesa teodrica da inclusdo, existe uma lacuna de pesquisa empirica focada em testar a
usabilidade do Gov.br com o publico vulneravel.
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Abstract

The Gov.br portal, which gathers services for citizens and information on the Federal
Government's actions, is a technological advancement that has raised concerns regarding its
usability for vulnerable groups, such as the elderly and people with low educational attainment.
The study aimed to analyze scientific literature on the access barriers to this platform and
proposals for its improvement to make it more accessible. The methodology was based on a
Systematic Literature Review (SLR), analyzing 17 articles (2019-2025) via the PRISMA
protocol. The analysis revealed obstacles of a cognitive nature, manifesting as difficulty in
understanding complex language and information, which occur due to a lack of training and
governmental support. The literature suggests user-centered design (Design Sprint) and the use
of technologies (Business Intelligence) to simplify communication. It is concluded that, despite
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the theoretical defense of inclusion, there is a gap in empirical research focused on testing the
usability of Gov.br with the vulnerable public.

Keywords: Digital Government; Usability; Digital Exclusion; Elderly; Gov.br.

1 INTRODUCAO

Mediante o crescimento gradual da digitalizagdo e a transformagdo dos servigos
publicos, o Brasil tem investido em plataformas unificadas que visam simplificar o acesso do
cidaddo a informagdes e procedimentos governamentais. Esse processo, que se iniciou com a
visdo de unificacao digital na década de 2010, culminou na criagdo do Portal Gov.br em 2019,
por meio do Decreto n® 9.756. A plataforma resultou da fusdao de portais anteriores como o
Portal Brasil e o Brasil Cidaddo, marcando um esfor¢o continuo para simplificar os tramites
entre cidaddo e governo ao consolidar diversos servigos em uma Unica ferramenta e otimizar a
relagdo.

Embora a implementa¢do de plataformas como o Gov.br sinalize um avango
significativo no governo eletronico, a transi¢ao para o ambiente digital ndo ocorre sem desafios
estruturais, especialmente para grupos vulneraveis. Uma parcela consideravel da populacao,
como os idosos e aqueles com baixa escolaridade, enfrenta barreiras tnicas relacionadas a falta
de familiaridade com a tecnologia, ao acesso a dispositivos adequados e a usabilidade das
interfaces digitais. Tais dificuldades impedem a efetiva utilizagdo dos servigos publicos e
promovem a exclusao digital.

Diante desse cenario, ¢ crucial atentar-se aos obsticulos impostos aos grupos em
situacdo de vulnerabilidade, bem como fomentar solugdes para a implementacdo de uma
tecnologia inclusiva que vise o atendimento de todos os cidaddos. Logo, tem-se como
questionamento de pesquisa de que forma as principais barreiras de usabilidade e acesso
enfrentadas pela populagdo idosa e de baixa escolaridade sdo evidenciadas na utilizagdo do
Portal Gov.br? Destarte, o presente estudo tem como objetivo identificar e sintetizar o
conhecimento cientifico existente sobre os desafios de acesso e usabilidade da plataforma
Gov.br pela populacdo idosa e de baixa escolaridade, ademais de analisar os empecilhos no uso
dessa plataforma por esse grupo focal, apontar as lacunas e nuances de estudos que investigam
essa problemadtica, e propor possiveis caminhos para a execugdo inclusiva desses servigos na
integra. Por conseguinte, esta pesquisa justifica-se pela relevancia de compreender os impactos
da digitalizacdo na prestagao de servicos publicos para a totalidade da populagdo, fomentando
o aprimoramento continuo das politicas de governo eletronico.

Para alcangar esse objetivo, além da presente introdugdo, este artigo esta organizado em
outras quatro secdes, sendo a segunda o referencial tedrico onde tem-se os principais conceitos
e teorias que sustentam o estudo. Posteriormente, nos procedimentos metodologicos, sao
apresentados a justificativa da escolha da abordagem da pesquisa, o tipo de estudo, € o modo
de coleta e analise dos dados encontrados. Na penultima se¢do, se encontra a discussdao dos
resultados, na qual destacam-se as principais informagdes e pontos observados. Por fim, nas
consideragdes finais sdo apontadas as principais conclusdes deste trabalho, destacando as
contribuigdes da revisdo de literatura e as limitacdes do tema, além de sugestdes para
investigacoes futuras.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Tecnologia da Informacgao

A Transformagdo Digital a ambito global tem sido o principal vetor para inovagdes
tecnologicas que vém redefinindo a forma como a sociedade interage e acessa a informagao.
Nesse contexto, a tecnologia, definida como o uso de métodos e técnicas para atingir objetivos
(Guimaraes; Ribeiro, 2011), ¢ uma ferramenta estratégica para o desenvolvimento de
ferramentas que visem facilitar as transacdes cotidianas. Conforme Santos (2018), a Tecnologia
da Informacdo (TI),conjunto de ferramentas e recursos utilizados para a comunicagdo e
transmissdo de dados, tem como principal propdsito a otimiza¢do da comunicacdo ¢ a
disponibiliza¢ao de informagdes aos seus usuarios.

Um exemplo claro da aplicacdo da TI s@o os softwares. Eles representam a forma como
a tecnologia ¢ aplicada em diversos contextos, desde instituicdes governamentais até o uso
pessoal. A relevancia do tema reside justamente no desafio de atender a essa diversidade de
usuarios e de fornecer profissionais especializados a cidaddos com baixo letramento digital,
garantindo que as particularidades de uso ndo se traduzam em barreiras de acesso e usabilidade.

Em resposta a essas transformacgoes, a Administracao Publica tem buscado modernizar
seu ambiente organizacional. Esse processo teve um marco inicial com o conceito de Governo
Eletronico (e-Gov), que, a partir dos anos 2000, passou a utilizar recursos tecnoldgicos para
otimizar a relagdo entre governo e sociedade. O principal objetivo do e-Gov foi prestar servigos
publicos de forma online, reduzindo a necessidade da presenga fisica do cidaddo (GOV.BR,
2025).

A partir desta evolugao, surge o conceito de Governo Digital, o qual se diferencia do e-
Gov ao se concentrar primariamente em digitalizar processos e fornecer informagoes online que
se traduz na eficiéncia da maquina publica, representando, assim, uma transformac¢do mais
profunda.

Este conceito, mais abrangente, foca na aplicacdo estratégica de plataformas e
tecnologias para aprimorar a qualidade dos servigos publicos, mas com énfase na experiéncia
do cidadao. Ademais, o Governo Digital ¢ caracterizado pela integragdo de sistemas em
ambientes unificados,como o Gov.br, pela busca ativa por dados abertos e pela priorizacdo de
politicas de inclusdo digital (Cristévam et al., 2020). Em esséncia, o novo paradigma busca
redesenhar o relacionamento entre Estado e sociedade, colocando o cidaddo no centro da
prestagdo de servigos, € ndao a estrutura interna da Administragao.

2.2 A Importancia da Tecnologia no Setor Publico

Diante das mudancas ocorridas na Administragcdo Publica, Pereira e Silva (2010, p. 153)
destacam a importancia das Tecnologias de Informac¢ao e Comunicagdo (TICs), afirmando que:
[...] é notdria a progressiva aplicagdo e abrangéncia das Tecnologias de
Informagdo e Comunicagao (TICs), sobretudo com o uso da Internet nas
diferentes esferas do governo. Aqui, o emprego das TICs inicia-se com o e-
mail e a pesquisa eletronica e continua com a chamada ‘governanca eletronica’

ou ‘e-governanca’.

Nessa oOtica, a utilizacdo das TICs na Administragdo Publica possui varios objetivos: o
alcance e a melhoria continua da qualidade, o aumento da eficacia e da eficiéncia, a
transparéncia dos atos administrativos, a fiscaliza¢do das a¢cdes governamentais e, crucialmente,
a participacdo popular no exercicio da cidadania. Entretanto, vale salientar que este ultimo
objetivo, no contexto digital, s6 se concretiza por meio da facilidade de acesso e da usabilidade
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dos servicos publicos ofertados na Internet.

A relevancia da digitalizacao foi formalizada pela Lei n° 14.129/2021, que estabelece
principios, regras e instrumentos para o Governo Digital. O objetivo principal da lei ¢ o aumento
da eficiéncia publica. Seu Artigo 5°, por exemplo, estabelece que a Administragao Publica
utilizara solugdes digitais para a gestdo de suas politicas e o tramite de processos eletronicos
(Brasil, 2021). Embora o foco legal na eficiéncia seja notério, a literatura aponta que a
implementa¢cdo da TI deve, obrigatoriamente, equilibrar esse objetivo com o principio da
universalidade do acesso.

A implementacdo da Tecnologia da Informagao (TT) no setor publico deve, portanto, ser
vista como uma estratégia para aprimorar a prestagao de servicos. De acordo com Cristovam
(2020, p. 225), as perspectivas para essa implementagdo exigem que 0s Servigos sejam
“eficientes, universais e atuais”. Isso significa que a tecnologia ¢ uma ferramenta essencial para
garantir que a gestio publica atenda as necessidades da sociedade de forma ampla e eficaz.

A urgéncia e o avango da TI no setor ptblico foram impulsionados por uma necessidade
aguda, especialmente durante a pandemia de COVID-19. Nesse periodo, a Administracao
Publica adotou, de forma acelerada, a implementagao de processos e requerimentos eletronicos,
demonstrando o potencial da tecnologia para garantir a continuidade dos servigos essenciais.
Essa aceleragdo intensificou o debate sobre a Administracdo Publica digital, que, segundo
Schiefler (2020), tem como objetivo principal a busca por maior eficiéncia, transparéncia e
participacdo social. A digitalizacdo visa simplificar a burocracia, agilizar os processos e garantir
um tratamento igualitario na presta¢ao dos servigos publicos.

2.3 O Surgimento do Gov.br

O uso de dispositivos moveis como smartphones, notebooks e computadores tornou-se
parte do cotidiano da populagdo, transformando a forma como se acessa € consome
informagdes. Diante disso, a Administragdo Publica percebeu essa mudanga e, por meio do
Governo Eletronico, adaptou-se a essa nova realidade, lancando aplicativos governamentais
para oferecer servigos com maior praticidade. Domingos Filho (2018) ressalta que essa
inovagdo se aplica em todas as esferas governamentais: federal, estadual e municipal,
demonstrando um movimento estratégico para modernizar a gestdo e facilitar o acesso dos
cidadaos aos servigos publicos.

Com o advento da inovagao digital, o governo federal criou a plataforma Gov.br (Portal
Gov.br) em 2019, materializando o conceito de Governo Digital ao buscar unificar os canais e
centralizar o acesso dos cidaddos aos servigos publicos, conforme as diretrizes estabelecidas
pela Lei n°® 14.129/2021. O portal centraliza em um sé lugar tanto os servi¢os destinados a
populagdo quanto informacgdes sobre a atuagdo do governo federal (GOV.BR, 2025).

A criacdo dessa plataforma permitiu a disponibilizacdo de um acesso digital Unico,
garantindo a identifica¢@o e o controle unificado sobre o uso dos servigos. Para criar e validar
essa conta, o cidaddo precisa fornecer dados como CPF, telefone e e-mail. A validagdo, que
pode ser realizada por meio de uma selfie para assegurar a seguranca e a autenticidade do
usudrio, levanta, no entanto, desafios importantes de inclusdo digital e usabilidade para o
publico que ndo possui a destreza ou o acesso a dispositivos adequados, dificultando a sua plena
participacdo e a concretizacdo da universalidade do servigo. A figura 1 apresenta a tela de
criacdo e, também, de acesso ao Gov.br.
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Fonte: Gov.br (2025)
A conta digital ¢ o passaporte essencial para a cidadania digital e sua estrutura ¢
organizada em niveis de confiabilidade (Bronze, Prata ¢ Ouro), um mecanismo crucial para

garantir a seguranca dos dados e o uso de servigos mais sensiveis (figura 2).

Figura 2 - Tela de nivel de conta
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Fonte: Gov.br (2025)

Para que o cidaddo atinja os niveis mais altos (Prata e Ouro), exigidos para servigos de
maior complexidade e risco, € necessario validar sua identidade por meio de canais de alta
complexidade tecnoldgica, como login em bancos credenciados ou a realizagdo de captura
biométrica facial com bases de dados da Justica Eleitoral (TSE) ou do Departamento Nacional
de Transito (DENATRAN). Embora este sistema de seguranca e autenticidade seja
fundamental, ele impde requisitos que exigem do cidadao fluéncia digital, acesso a smartphones
atualizados e familiaridade com plataformas bancarias, elevando ainda mais os desafios de
inclusdo digital e usabilidade para o publico com menor letramento tecnologico e a populacao
idosa (figura 3 e figura 4).
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Figura 3 -Tela de validacao facial/selfie
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Fonte: Gov.br (2025)

Figura 4 -Tela de validacdo Bancdria para nivel Prata/Ouro

Para aumentar o nivel da sua conta gov.br para prata, utilize uma das opgdes abaixo:

Validagao dos seus dados com Reconhecimento facial pelo Validagao dos seus dados via
usuario e senha do SIGEPE. se aplicativo gov.br para internet banking de um banco
vocé for servidor publico federal conferéncia da sua foto na base credenciado

da Carteira Nacional de
Habilitagao (CNH)

Fonte: Gov.br (2025)
2.4. Inclusao Digital, Exclusiao Social e o Desafio da Usabilidade

A expansao acelerada do Governo Digital e de servigos como o Gov.br torna o acesso a
internet e o dominio de tecnologias ndo apenas uma conveniéncia, mas uma condic¢ao essencial
para o pleno exercicio da cidadania. Nesse contexto, o conceito de Inclusdo Digital define o
acesso, o dominio das TICs e a capacidade de utilizar essas ferramentas para a participacao
social e o desenvolvimento tecnologico (Cristovam et al., 2020). Teoricamente, o Governo
Digital deve ser o principal vetor dessa inclusao.

Entretanto, a literatura aponta que a realidade brasileira ¢ marcada pela exclusao digital,
que nao se limita apenas a falta de infraestrutura (acesso a rede), mas, sobretudo, a falta de
Letramento Digital (Santos, 2018). O Letramento Digital refere-se a capacidade de ler,
compreender, interagir e produzir informacdes utilizando as tecnologias. Quando a usabilidade
de uma plataforma é complexa, ela falha no nivel do Letramento Digital, criando uma nova
forma de exclusdo social onde o acesso fisico existe, mas o acesso pratico € negado.

O grupo mais afetado por essa nova barreira € a populagao idosa e os cidadaos de baixa
escolaridade. Enquanto a digitalizacao avanca, a falta de familiaridade com os dispositivos e a
dificuldade em compreender jargdes burocraticos e processos complexos,como o sistema de
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niveis de autenticacdo do Gov.br, transformam a plataforma em um obstaculo, em vez de um
facilitador (Cristovam et al., 2020).

Por conseguinte, o desafio do Governo Digital ¢ duplo: garantir o acesso universal e,
crucialmente, adaptar a usabilidade e a comunicacgdo de suas plataformas. A falha nesse ajuste
resulta em uma violagdo do principio constitucional de igualdade de acesso a cidadania,
impedindo que os cidadaos mais vulneraveis usufruam dos servigos essenciais no ambiente
digital.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O desenvolvimento desta revisdao seguiu o protocolo PRISMA (Preferred Reporting
Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses) assegurando rigor e transparéncia em todas
as etapas do processo. A adog¢do dessa diretriz, conforme Page et al. (2021), justifica-se por sua
eficacia na sistematizacdo da busca e sele¢do do material de andlise. A busca por artigos
cientificos foi realizada no Portal de Peridodicos da CAPES. Com o objetivo de identificar
estudos que abordassem a usabilidade e os desafios de acesso a plataforma Gov.br. As palavras-
chave combinadas foram:

(""governo digital" OR "gov.br") AND ("idosos') AND ("usabilidade')

Os termos de cada grupo foram combinados utilizando o operador booleano AND,
garantindo que os resultados contivessem mengdes a todos os conceitos-chave. A busca foi
restrita a artigos de periddicos publicados com revisao por pares e disponiveis em acesso aberto,
no idioma portugués, no periodo de 2019 a 2025.

Os estudos foram selecionados com base nos seguintes critérios: (i) Inclusao: Artigos
que abordam a percepgao, as dificuldades ou as barreiras de usabilidade e acesso enfrentadas
pela populacdo idosa na utilizagdo da plataforma Gov.br, com publicagdes entre os anos de
2019 e 2025; (i1) Exclusao: Artigos que nao se enquadravam no periodo de tempo estabelecido;
estudos que ndo eram revisados por pares ou que estavam em outro idioma; e trabalhos que nao
abordavam a tematica de usabilidade no contexto do Governo Digital brasileiro.

3.1 Processo de Selecio e Elegibilidade (Fluxo PRISMA)

O processo de selecdo dos estudos seguiu rigorosamente as etapas de Identificagdo,
Triagem e Elegibilidade, conforme preconiza o protocolo PRISMA. O fluxo completo da
selecdo, desde a etapa de triagem, com a exclusdo final de critérios especificos, e sintetiza o
caminho que levou a sele¢do dos 17 artigos que foram analisados por completo.
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Figura 5 — Selecdo de estudos investigados (PRISMA)
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Fonte: Elaborado pelos autores, com base em Ribeiro et al. (2025)

A busca inicial realizada no Portal de Periddicos da CAPES, utilizando a estratégia de
palavras-chave definida no topico anterior, resultou na identificacao de 64 artigos (N=64).

Em sequéncia, estes 64 artigos foram submetidos a etapa de Triagem na qualnao houve
anecessidade de remover duplicatas (N=0). A triagem foi conduzida mediante leitura dos titulos
e resumos dos artigos, aplicando-se os critérios de filtro (periodo de publicacdo, idioma, e
revisdo por pares). Nesta etapa, 47 artigos (N=47) foram excluidos por nao se alinharem aos
filtros iniciais ou por ndo abordarem a tematica central.

A triagem resultou em 17 artigos pré-selecionados para a etapa de Elegibilidade. Estes
17 estudos foram submetidos a leitura completa (na integra) a fim de verificar se atendiam
efetivamente aos critérios tematicos de usabilidade e dificuldades enfrentadas pela populagao
idosa no contexto do Governo Digital brasileiro. Apods a leitura completa, nenhum artigo
adicional foi excluido (N=0), confirmando a relevancia dos 17 estudos.

3.2 Analise e Sintese dos Dados

Apos a confirmagdao da elegibilidade dos 17 artigos (N=17) para a sintese final,
procedeu-se a etapa de Analise de Dados. Foi utilizada uma planilha analitica Quadro 01 para
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registrar os dados bibliométricos e tematicos de cada estudo, incluindo: titulo, autor(es), ano de
publicacdo, metodologia, as principais barreiras/desafios encontrados e conclusao.

A etapa seguinte foi a Sintese Qualitativa dos dados extraidos. Os resultados dos 17
artigos foram agrupados por similaridade tematica para garantir a coeréncia da andlise. O
agrupamento resultou em duas categorias tematicas que guiam a discussdo do Capitulo 4: a)
Barreiras de Acesso, Usabilidade e Capacitagdo do Cidadao; e, b) Propostas de Solugdo e
Aprimoramento da Experiéncia do Usuario.

Essa classificagao permitiu uma discussao aprofundada, transformando os dados brutos
dos estudos em eixos de argumentacdo claros e objetivos.

Quadro 01- Caracterizagao e Sintese dos Artigos Incluidos na Revisdo Sistematica

Titulo Do Artigo  Autor/Ano Metodologia Principais Barreiras Conclusdes
Governo digital Cristovam; Método Foco na inclusdo digital O Governo digital deve
na implementacdo  Saikali, dedutivo e para aplacar a exclusdo da  ser uma disrupcao do
de servicos Sousa pesquisa populagdo mais pobre e Governo eletronico,
publicos para a (2020) bibliografica vulneravel. visando a corporificagdo
concretizacao de (documentagao de direitos sociais via
direitos sociais no indireta). espaco digital, com
Brasil prioridade na inclusdo da
populagdo mais pobre.
Transformagao Viana Descritivo e O desafio ¢ incorporar a A nomenclatura é menos
digital na (2021) légico-dedutivo.  "racionalidade" da importante que o
administragdo transformagao digital, reconhecimento da
publica: do examinando a evolucdo evolugdo e a incorporacdo
governo das TICs no Estado. da transformacao digital
eletronico em todos os seus
ao governo digital elementos.
A transformagao Reck; Meétodo Acesso do cidaddo aos Necessidade de um
digital do estado: ~ Hiibner dedutivo e servigos publicos; Baixa diagnostico, em conjunto
digitalizagao do (2021) pesquisa satisfagdo com servicos com o cidaddo-usuario,
governo e dos bibliografica digitais publicos em para tornar a prestagdo de
servigos publicos (documentag@o comparagdo com servigos digitais mais
no Brasil indireta). privados. qualificada e observar os
"excluidos digitais."
O uso do Governo  Pinho; Pesquisa A usabilidade depende da A conscientizagdo
Digital pelo Gouveia qualitativa populagdo ser preparada coletiva sobre o recurso
controle social no  (2019) (revisdo para entender os dados; publico desviado e o
combate a bibliografica e Desafio de fornecer compromisso de
corrupgdo publica analise de sites ferramenta tecnologica de  fiscalizagdo so serdo
brasileira governamentais) "facil acesso e efetivos com ferramentas
compreensdo" para o que garantam a inclusdo e
controle social. a participacao popular.
Governo por Lima; Abordagem Desafios impostos pela O Governo por
plataforma e Sousa; dedutiva, digitalizagdo; A plataforma depende de
servigos publicos  Cristovam pesquisa transformacao digital uma atuacao publica que
na Lei n° (2023) bibliografica e adequada deve passar pela  garanta a prote¢ao de
14.129/2021: documental. superacgao da exclusao dados e reflita sobre a
consideragdes digital e pelo bom estruturagdo de um espago
para uma tratamento de dados. democratico, superando
transformacgao enormes desafios.
digital adequada
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Mapeamento do Santos; Exploratoria, Desafios relacionados a0 A analise proporciona
governo digital no  Pereira com abordagem  mapeamento da produgdo  uma visdo abrangente do
Brasil: uma (2024) quantitativa. cientifica (evolugdo anual, estado atual da pesquisa
analise da autores, periodicos, em Governo Digital no
produgdo instituigdes, etc.). Brasil, orientando futuras
cientifica pesquisas e estratégias.
Governo digital: Oliveira; Pesquisa Foco nas contribuigdes do  Constatagdo de que
contribui¢des do Cardoso bibliografica e Gov.br na modernizagéo muitos usuarios ainda ndo
gov.br na (2024) documental, da gestdo de pessoas. estdo familiarizados com
modernizagao da com analise as TICs e/ou ndo t€m
gestdo de pessoas qualitativa. acesso as tecnologias,
da administragao reforcando a necessidade
publica federal de acesso universal.
Escala de Martins; Andlise fatorial ~ Limitacdo: pesquisa Expectativa de
aceitagdo euso de  Alves e inferencial realizada em amostra Desempenho e Influéncia
plataformas (2024) (quantitativa, pequena e em uma unica Social influenciaram
digitais de gestao modelo instituicao. positivamente o uso.
publica - EACUP: UTAUT). Expectativa de Esfor¢o
uma analise (usabilidade) e Condi¢des
baseada no Facilitadoras (suporte)
modelo UTAUT NAO mostraram
no contexto do influéncia significativa na
governo digital frequéncia de uso das
plataformas.
Governo digitale ~ Beuron; Meétodo O desafio ¢ a redugdo dos O usufruto de direitos no
cidadania: o Richter indutivo, vieses nocivos da ambiente digital ¢ um
direito fraterno (2024) funcionalista; desigualdade através de compromisso
como vetor para a pesquisa politicas de inclusao constitucional; todos tém
formulagao de bibliografica e digital baseadas no direito ao exercicio da
politicas publicas documental. Direito Fraterno. cidadania on-line,
de inclusdo digital independentemente da
infraestrutura ou
localizagdo.
Constitucionalism  Sousa; Abordagem Desafios da digitalizagdo A nogédo de
o ¢ administragdo  Cristovam,; dedutiva, com para o desenvolvimento Constitucionalismo
publica digitais: Machado pesquisa democratico e sustentavel. Digital deve proteger
inovagao (2022) bibliografica e direitos e garantir que o
tecnologica e documental. desenvolvimento
politicas publicas tecnologico ndo crie uma
para o marca distintiva entre
desenvolvimento cidaddos com e sem
no Brasil acesso a
internet/dispositivos
tecnoldgicos, afetando o
acesso a direitos sociais.
Transformagao Philippi Pesquisa Desafio da efetiva O governo digital deve ir
digital e urgéncia  (2023) bibliografica implantagdo de uma além da eficiéncia e
da cultura de com método cultura de protecdo de garantir a verdadeira
dados na dedutivo. dados; Desigualdade na inovagao e inclusao das
Administracao inclusdo digital (tanto na diversas camadas sociais,

Publica brasileira

sociedade quanto na
Administragdo Publica).

com aten¢ao aos direitos
fundamentais e a protegao
e seguranga dos dados dos
cidaddos.
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SOUGOV.BR:
inovagao
governamental na
era digital — uma
analise das
diferencas
conceituais entre
startups e
govtechs
Evolugao das
perspectivas sobre
a Digitalizacao
Governamental no
Brasil de 2000 a
2023

Sprint design —
aplicagdo em
portal web de
servigos publicos
de Sao Paulo - SP,
Brasil

As novas
tecnologias a
servico da nova
administragdo: a
blockchain, os
smart contracts e a
nova lei de
licitagdes e
contratos (Lei n°
14.133/2021)
Dialogo entre o
Direito e a
Engenharia de
Software para um
novo paradigma
de transparéncia:
controle social
digital

As dificuldades
encontradas na
implantagdo do e-
social em
empresas do
municipio de Sdo
Luis do Maranhao

Fonte: Elaboragao propria (2025)

Cavalcante
et al.
(2024)

Santos
(2023)

Pelinson;
Campese
(2023)

Leitdo;
Ferreira
(2022)

Tavares;
Bitencourt,
(2021)

Silva;
Fonseca
(2019)

Estudo
documental e
revisdo
bibliografica;
raciocinio
dedutivo e
analise
qualitativa.

Qualitativa e
exploratoria,
usando Analise
de Contetido em
documentos
oficiais do
Governo
Federal.
M¢étodo Sprint
Design
(aplicada,
qualitativa, co-
construcao).

Pesquisa
bibliografica de
viés qualitativo.

Método
dialético.

Descritivo e
pesquisa de
carater
quantitativa
(amostra
reduzida).
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Analise das caracteristicas
da plataforma
contrapondo-se as
Startups e Gov Techs
tradicionais; Desafios e
oportunidades para a
gestdo de pessoas.

Caminho dindmico entre
atencdo a infraestrutura,
eficiéncia administrativa e
foco no cidadao.

Dificuldade dos usuarios
em entender as
informagdes do site em
questao.

Analise da aplicabilidade
da blockchain e smart
contracts nos processos
licitatorios e contratos
administrativos.

A forma como a
transparéncia publica é
comunicada dificulta o
exercicio do controle
social.

Dificuldades na
implementagdo do
sistema; Baixa realizagdo
de treinamento dos
profissionais envolvidos
(apenas 4% buscam
informagdes no site do
eSocial).

AS APLICADAS E

POLITICAS

O estudo aponta ganhos
em eficiéncia e eficcia
na gestdo de servigos
publicos e sugere um
modelo conceitual hibrido
para as plataformas
governamentais.

O percurso do governo
digital brasileiro ¢
dindmico, marcado pela
alternancia entre foco na
infraestrutura, eficiéncia e
o retorno ao cidadao,
mostrando adaptagdo
continua.

O método Sprint Design ¢é
eficaz para co-construgio
rapida, eficiente e focada
nos municipes, ¢ a
inclusdo de cidadaos e
servidores fomenta a
cultura de inovacao.

A tecnologia deve ser
usada para beneficiar a
"Nova Administragao
Publica" (em licitagdes) e
sua internalizagdo é
crucial para controle e
adequagdo, sem foco na
usabilidade externa.

A uniformizacio da
transparéncia via
engenharia de software
possibilita a
transformagao da
transparéncia em
comunicagdo, facilitando
a compreensdo dos dados
por meio de linguagem
mais acessivel e intuitiva
(BI).

A falta de treinamento
adequado e a baixa busca
por informagdes no site
sdo os principais
problemas para a
implementagao do
eSocial, sugerindo a
necessidade de maior
capacitagdo e troca de
conhecimento.
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4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Esta secdo apresenta os resultados obtidos a partir da revisdo sistematica, buscando
compreender de que forma a literatura cientifica nacional tem abordado os desafios de
usabilidade e acesso ao portal Gov.br por parte da populagdo idosa e de baixa escolaridade.
Nesse sentido, a analise dos 17 artigos selecionados por meio do Diagrama de Fluxo Prisma
permitiu tragar um panorama da producdo cientifica brasileira sobre o Governo Digital,
abrangendo o periodo de 2019 a 2025. Observa-se que a maioria dos estudos apresenta um foco
eminentemente teérico e legal, preocupado em estabelecer os fundamentos do
Constitucionalismo Digital e a relacdo entre a digitalizagdo e a concretizagdo de direitos sociais.

Embora a plataforma Gov.br seja o foco central da discussdo, diversos artigos analisam
ambientes correlatos, como o eSocial, SouGov.br e Portais de Transparéncia. Nota-se,
entretanto, que a maioria dos estudos empiricos encontrados aborda servidores publicos,
profissionais de RH, ou cidadaos em contextos municipais, sinalizando a caréncia de pesquisas
focadas diretamente nos usudrios finais em situa¢do de vulnerabilidade como idosos e pessoas
de baixa escolaridade que utilizam a plataforma federal.

A discussdo subsequente ¢ organizada em trés eixos tematicos que respondem
diretamente ao problema de pesquisa: (i) as barreiras de usabilidade; (ii) propostas de
aprimoramento ¢ fundamentos conceituais da inclusdo digital que sustentam essa analise.

4.1. Principais Barreiras de Usabilidade e Acesso

Apesar do avango do Governo Digital em termos de volume de servigos , a literatura
consultada evidencia desafios criticos na ponta da prestacao, especificamente na experiéncia do
usuario que possui menor familiaridade tecnologica ou baixa escolaridade. A anélise revela que
as barreiras de usabilidade se manifestam em trés esferas principais: linguagem e comunicagao,
capacitagdo e a priorizagdo do foco na eficiéncia em detrimento da cidadania.

Um dos obstaculos mais recorrentes refere-se a linguagem e a usabilidade cognitiva das
plataformas governamentais, como os Portais da Transparéncia. A administracdo publica
frequentemente falha em transformar dados brutos e jargdes burocraticos em comunicagao
acessivel, prejudicando a compreensao dos cidaddos. Tavares e Bitencourt (2021) destacaram
que a ampliagdo do Governo Eletronico para um novo paradigma de transparéncia exige um
didlogo efetivo entre o Direito e a Engenharia de Software para oferecer "linguagem mais
acessivel, sistematizada e intuitiva". Essa necessidade ¢ reforgada por Pelinson e Campese
(2023), em um estudo realizado no municipio de Sao Paulo, no qual identificaram a
"dificuldade em entender as informagdes do site" como o desafio central para os cidaddos.
Assim, o problema da usabilidade ultrapassa o aspecto visual, estando diretamente relacionada
com a usabilidade cognitiva, exigindo que o usuario de baixa escolaridade despenda um esforgo
mental desproporcional para compreender informagdes essenciais (Leitdo; Ferreira, 2022).

Essa dificuldade se agrava quando passamos a considerar a lacuna de capacitagao digital
entre os usudrios, a exclusdo digital no contexto do servigo publico ndo € apenas uma questao
de acesso a internet, mas que envolve competéncias de uso e suporte continuo. Os artigos
demonstram que a administragdo publica falha em assumir o 6nus da capacitacdo, transferindo-
a para o proprio cidadao. Um estudo de caso sobre o eSocial (Silva; Fonseca, 2019) revelou a
baixa adesdo dos usudrios em buscar informagdes no proprio sistema e apontou a falta de
treinamento como a principal dificuldade na implementacdo de sistemas. Essa caréncia ¢
generalizada, pois muitos usudrios, como apontado por Oliveira e Cardoso (2024),
simplesmente "ndo estdo familiarizados com as TICs", o que refor¢a a necessidade de politicas

M
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publicas de educagdo e inclusdo digital capazes de promover o acesso equitativo aos servigos
digitais.

Por fim, observa-se um desequilibrio estrutural entre os objetivos de eficiéncia
administrativa e a efetiva centralidade no cidadado. Santos (2023) mostra que o Governo Digital
brasileiro segue um caminho dindmico que alterna o foco entre "infraestrutura, eficiéncia
administrativa e o retorno ao cidadao", sem consolidar uma orientagao voltada para o usuario.
Essa prioridade na desburocratiza¢do interna € criticada, pois a digitalizagdo, como aponta
Cristovam, Saikali e Sousa (2020), deve ir além da mera eficiéncia e observar os "excluidos
digitais", de modo a criar um sistema que ¢ eficaz para o governo, mas inacessivel para quem
mais precisa.

4.2. Propostas e Solucdes para o Aprimoramento

Em resposta as barreiras de usabilidade e comunicagao, a literatura aponta caminhos de
aprimoramento que exigem uma mudanca tanto na metodologia de desenvolvimento dos
servigos quanto na aplicacdo estratégica de tecnologia para simplificacao.

Nesse sentido, adotar metodologias ageis e de co-construgdo podem se mostrar
estratégias eficientes para tornar as plataformas mais acessiveis e responsivas. Pelinson e
Campese (2023) apresentam a aplicagdo do Sprint Design (com adaptagdes) em um portal de
servigos publicos, demonstrando a eficidcia da co-construcdo de solugdes entre governo e
cidaddos. O resultado dessa abordagem ¢ uma entrega rapida, eficiente e, crucialmente, focada
nas necessidades dos municipes. Essa metodologia contrasta com modelos tradicionais que
negligenciam o feedback de grupos vulneraveis. Ao priorizar o usudrio, o desenvolvimento ¢é
guiado pelas necessidades praticas e cognitivas dos cidadaos, e ndo apenas pela ldgica interna
da administracao.

Além disso, o uso da tecnologia deve atuar como um facilitador da compreensao,
simplificando a comunicacdo e reduzindo as barreiras cognitivas. Tavares e Bitencourt (2021)
propdem o uso de técnicas avancadas de Engenharia de Software e Business Intelligence (Bl),
a ideia € transformar a transparéncia em comunicagdo por meio da criacdo automatizada de
relatorios e graficos com "linguagem mais acessivel, sistematizada e intuitiva". Essa abordagem
sugere que o investimento tecnologico deve ser direcionado para solugdes que simplifiquem a
informacao complexa para o publico de baixa escolaridade, em vez de focar apenas na
automacao de processos internos (Leitdo; Ferreira, 2022).

No entanto, além da simplificagdo da interface, as estratégias de implementagdo também
precisam considerar a percepc¢ao do usudrio. Martins e Alves (2024), que aplicam o modelo da
Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnologia (UTAUT), mostraram que a Expectativa
de Desempenho (o quao ttil a plataforma € percebida) e a Influéncia Social (a opinido de outros
usudrios e a presenca de suporte) sao fatores chave para a aceitacao e a frequéncia de uso das
plataformas digitais.

Portanto, as agdes de governo digital devem ndo apenas melhorar a usabilidade técnica,
mas também investir em comunica¢do que reforce a utilidade pratica e crie um ambiente de
suporte para incentivar a confianca e a adogao, combatendo a falta de familiaridade com TICs
(Oliveira; Cardoso, 2024).
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A revisdo sistematica cumpriu seu objetivo ao analisar a producdo cientifica sobre o
Governo Digital brasileiro e sua relacdo com a usabilidade. A principal constatacdo ¢ que,
embora o Governo Digital seja amplamente fundamentado como um vetor para a concretizagao
de direitos sociais (Beuron; Richter, 2024; Philippi, 2023; Pinho; Gouveia, 2019), grande parte
da literatura e dos esforcos de implementag@o ainda se concentra na eficiéncia administrativa e
na seguranca juridica (Leitdo; Ferreira, 2022; Santos, 2023), negligenciando a eficécia na ponta
do servigo.

A andlise revelou que as barreiras de usabilidade sao predominantemente cognitivas,
refletindo-se na dificuldade de compreensdo da linguagem e das informagdes disponibilizadas
nas plataformas (Tavares; Bitencourt, 2021; Pelinson; Campese, 2023). Essa limitagdo ¢
agravada pela auséncia de politicas de capacitagdo e suporte ao usuario (Silva; Fonseca, 2019;
Oliveira; Cardoso, 2024), que acabam por transferir o 6nus do aprendizado totalmente para o
usuario, contribuindo para a exclusdo digital pratica (Cristoévam; Saikali; Sousa, 2020).

Em termos propositivos, a literatura aponta caminhos claros: a necessidade de
metodologias de design centradas no usudrio (como o Sprint Design de Pelinson e Campese,
2023) e a aplicagdo de tecnologias como Business Intelligence (BI) para simplificar e tornar a
comunicagdo intuitiva (Tavares; Bitencourt, 2021).

Este estudo contribui para o debate ao sistematizar as principais barreiras de usabilidade
em uma estrutura tedrico-aplicada, evidenciando que o problema da exclusdo digital ndo se
resume a falta de acesso a internet, mas envolve falhas processuais de linguagem, design e
capacitagdo. Contudo, a analise dos 17 artigos revela uma lacuna significativa de pesquisa
empirica focada no publico-alvo prioritario. Nao foi identificado um estudo recente, com rigor
metodoldgico, que avalie diretamente a usabilidade da plataforma Gov.br (federal) junto a
usuarios idosos ou de baixa escolaridade, o que limita o entendimento pratico sobre a
efetividade das politicas publicas digitais.

Portanto, conclui-se que a literatura juridica e tedrica sobre o direito a inclusdo € robusta,
mas a literatura aplicada e empirica que valida a eficacia da usabilidade do Gov.br para os
grupos mais vulnerdveis € escassa, deixando em aberto a questdo de se o Governo Digital
brasileiro estd, de fato, cumprindo seu papel constitucional de concretizar direitos para todos.

Com base na lacuna metodologica identificada, sugere-se que pesquisas futuras
busquem priorizar estudos empiricos na plataforma Gov.br, realizando testes de usabilidade e
entrevistas qualitativas com cidadaos de baixa escolaridade e pessoas idosas, a fim de avaliar a
eficacia real da plataforma na prestacdo de servigcos publicos. Também recomenda-se a
aplicacdo e validacdo de metodologias de simplificacdo, como o Sprint Design, voltadas ao
desenvolvimento e a testar solucdes que atendam as limitagdes cognitivas do publico
vulnerdvel. Por fim, torna-se relevante investigar o impacto de diferentes modelos de
capacitagdo e suporte para superar a baixa familiaridade tecnolédgica e fortalecer a inclusdo
digital.
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