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Resumo

O presente artigo tem como tema os desafios enfrentados pela sociedade brasileira
no uso da plataforma Gov.br, considerando as dimensdes sociotécnicas que envolvem
a inclusado digital, as crengas populares e as desigualdades sociais. O objetivo
proposto foi analisar os desafios enfrentados pela sociedade brasileira na utilizacao
da plataforma Gov.br, enfatizando os fatores socioculturais, econdmicos e
educacionais que condicionam a inclusao digital. A pesquisa, de natureza descritiva e
abordagem qualitativa, utilizou o método histérico e recorreu a pesquisa bibliografica
e documental, complementada por dados secundarios de fontes oficiais. Os
resultados evidenciam que, apesar dos avangos na digitalizagdo dos servigos
publicos, persistem barreiras econémicas, educacionais e culturais que dificultam o
acesso pleno da populagdo aos servigos digitais do governo. Conclui-se que a
consolidagao da cidadania digital no Brasil depende de politicas publicas integradas,
capazes de articular educacgao, cultura digital e confianga institucional.

Palavras-chave: Gov.br; Inclusao digital; Sociedade brasileira; Tecnologia; Cidadania
digital.

1 INTRODUGAO

O processo de transformacao digital do Estado brasileiro consolidou-se como

uma das expressdes mais relevantes da modernizagdo administrativa nas ultimas
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décadas. A criacdo da plataforma Gov.br, instituida pelo Decreto n° 9.756/2019,
representa um marco nesse percurso, ao propor a unificagdo dos servigos digitais do
governo federal e a consequente redugao da burocracia historicamente associada a
administragao publica. A iniciativa buscou centralizar e digitalizar procedimentos que,
até entdo, exigiam a presenca fisica do cidadao e o uso de documentos impressos.

Esse avango tecnolégico, contudo, revela desafios estruturais e sociais que
ultrapassam o campo técnico. A transicao de um Estado burocratico, centrado em
processos manuais, para um Estado digital e integrado demanda ndo apenas
infraestrutura, mas também mudancgas culturais, educacionais e cognitivas, capazes
de permitir ao cidaddo compreender e utilizar de forma autbnoma as novas
ferramentas digitais. Em um pais marcado por profundas desigualdades
socioeconémicas, como o Brasil, tais desafios assumem proporgdes ainda mais
complexas.

A implementacédo do Gov.br insere-se em um contexto de reconfiguragéo das
relagdes entre Estado e sociedade, no qual acessibilidade, confianga institucional e
letramento digital tornam-se elementos essenciais para a efetividade da cidadania
digital. Entretanto, uma parcela significativa da populagado brasileira ainda enfrenta
barreiras de natureza social, econémica e simbdlica, que dificultam sua insergéo plena
nesse processo. Essas barreiras resultam tanto da desigualdade de acesso as
tecnologias da informagao e comunicacéo (TICs) quanto da persisténcia de crencgas
populares e percepgdes de inseguranca sobre o ambiente virtual.

Diante desse cenario, o presente estudo tem por objetivo analisar os desafios
enfrentados pela sociedade brasileira na utilizacao da plataforma Gov.br, enfatizando
os fatores socioculturais, econdmicos e educacionais que condicionam a inclusao
digital. Busca-se compreender como esses elementos se articulam para produzir
novas formas de exclusdo, os chamados “invisiveis digitais”, e quais estratégias
podem promover uma efetiva democratizagcdo do acesso aos servigos publicos
digitais.

A pesquisa desenvolve-se a partir de uma abordagem qualitativa e descritiva,
fundamentada em pesquisa bibliografica e documental, apoiada na analise de dados
secundarios de fontes oficiais, como o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
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(IBGE), o Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da
Informacéo (CETIC.br) e o Ministério da Gestédo e da Inovacdo em Servigos Publicos
(MGI).

O artigo esta estruturado em cinco seg¢des: além desta introdug¢ao, apresenta-
se o referencial tedrico, subdividido em topicos que abordam a governancga digital, a
inclusdo tecnoldgica e as crengas culturais. Na sequéncia, expdem-se a metodologia,
os resultados e discussdes, e, por fim, as consideragdes finais, que sintetizam as
implicagdes do estudo e propdem diretrizes para politicas publicas voltadas a inclusao

digital e a cidadania digital.
2 BREVE APORTE TEORICO
2.1 Governancga digital e modernizagao do Estado

A modernizag¢ao do Estado brasileiro esta intrinsecamente vinculada ao avanco
tecnolégico e a progressiva digitalizagdo dos servigos publicos. De acordo com
Margetts (2003), o desenvolvimento das tecnologias da informagdo e comunicagao
(TICs) transformou profundamente as praticas de governanga, permitindo o
surgimento de novos mecanismos de transparéncia, eficiéncia e participagao social.

Historicamente, a digitalizagdo da administragcdo publica iniciou-se com a
introdugao dos computadores, nas décadas de 1960 e 1970, seguida pela criagao de
bancos de dados e sistemas de controle documental. No Brasil, a Lei n® 7.116/1983
foi um marco inicial de padronizagdo dos registros civis, assegurando validade
nacional aos documentos de identidade e fortalecendo o reconhecimento do cidadao
perante o Estado. Posteriormente, outras normas importantes consolidaram o
arcabouco juridico do Estado digital, como a Lei de Acesso a Informacéo (Lei n°
12.527/2011), a Lei de Digitalizagao de Documentos (Lei n® 12.682/2012) e a Lei de
Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos (Lei n° 13.460/2017).

Essas legislagbes culminaram no Decreto n° 9.756/2019, que instituiu
oficialmente a plataforma Gov.br, estabelecendo regras de unificacdo dos servigcos
digitais federais. Tal iniciativa representa um passo fundamental na construgéo de
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uma governanca digital integrada, orientada pela eficiéncia administrativa e pela
transparéncia. No entanto, como observa Castells (1999), a transigdo para uma
“sociedade em rede” ndo se limita a adogdo de novas tecnologias, ela implica
transformacdes profundas na estrutura social, nas relagées de poder e nos fluxos de
informacéo.

A literatura especializada sobre governo eletrénico (e-gov) e governanga digital
destaca que o sucesso dessas iniciativas depende de trés dimensdes
interdependentes: (a) infraestrutura tecnoldgica adequada; (b) alfabetizagédo e
inclusdo digital; e (c) confianga nas institui¢des publicas (Habermas, 1984; OECD,
2020).

No contexto brasileiro, apesar dos avangos tecnoldgicos e normativos, as
desigualdades regionais e socioeconémicas persistem como barreiras significativas a

efetividade das politicas de digitalizagdo governamental.
2.2 Inclusao digital e desigualdade sociotecnolégica

De acordo com Morin (2005), toda reforma institucional deve considerar a
complexidade dos sistemas sociais e a multiplicidade de fatores que influenciam o
comportamento humano. Assim, qualquer processo de modernizagao estatal que nao
seja acompanhado de politicas de capacitagao e inclusao digital tende a reproduzir ou
até ampliar as desigualdades existentes.

A inclusao digital emerge, portanto, como uma condicdo essencial para o
exercicio pleno da cidadania. Mais do que garantir o acesso fisico a internet, é
necessario promover competéncias cognitivas e culturais que possibilitem o uso
autdbnomo, consciente e critico das tecnologias. Essa perspectiva permite
compreender por que uma parcela significativa da populagao brasileira permanece a
margem dos servigos digitais, mesmo diante da ampliagao da conectividade.

Os estudos de Bourdieu (1986) sao fundamentais para compreender o
fendmeno sob a 6tica do capital cultural, conceito que explica como as desigualdades
simbdlicas influenciam o modo de apropriagao das tecnologias. Individuos com maior

capital educacional e social tendem a utilizar os meios digitais de maneira mais
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produtiva, enquanto aqueles com menor escolaridade enfrentam obstaculos de
letramento, confianga e autopercepgéo de competéncia tecnoldgica.

A excluséo digital, nesse sentido, deve ser entendida também como excluséo
cognitiva e simbdlica. Ela reforga estruturas de poder e perpetua desigualdades,
criando o que Feenberg (2010) denomina de “racionalidade técnica excludente” — um
modelo de desenvolvimento tecnoldgico que privilegia determinados grupos sociais,
marginalizando os demais.

Essa racionalidade é especialmente visivel em paises com alta desigualdade
social, onde a incorporagao tecnolégica ocorre de forma desigual e seletiva, gerando

novas camadas de exclusao e dependéncia digital.
2.3 Tecnologia, cultura e crengas populares

No campo da sociologia da tecnologia, autores como Latour (2005) e Feenberg
(2010) destacam que as tecnologias sao artefatos sociais, carregados de valores,
crencas e interesses que influenciam sua apropriacdo pelos usuarios. Assim, a
resisténcia a digitalizacdo ndo pode ser compreendida apenas como uma limitagao
técnica, mas como reflexo de fatores simbdlicos e cognitivas que estruturam o
comportamento coletivo.

Essa abordagem ¢é particularmente relevante no contexto brasileiro,
caracterizado pela coexisténcia de multiplos regimes de racionalidade. Enquanto parte
da populagdo adere rapidamente a digitalizacdo, outros grupos sociais mantém
crencgas populares e mitos sobre o ambiente virtual, frequentemente associados ao
medo de fraudes, invasdes de privacidade e manipulagao politica. Essa desconfianga
esta ligada a baixa confianga institucional e a falta de letramento digital.

Gongalves (2013) argumenta que o letramento digital € o fator que diferencia o
uso instrumental da tecnologia de sua apropriacdo emancipadora. E o dominio critico
dos ambientes digitais que transforma a informagao em autonomia cidada, permitindo
que o uso do Gov.br se torne um meio de participacao e de exercicio de direitos.

Portanto, compreender os aspectos culturais e simbdlicos da incluséo digital €
fundamental para a formulagcdo de politicas publicas eficazes. Sem enfrentar o

=

[



s IV SIMPOSIO 2 @

Ngﬂmme o DE PESQUISA L i
Coen ECOSSISTEMA |

ANIMA 2025 ANIMA ot 4

imaginario social que cerca a tecnologia, corre-se o risco de construir um governo
digital tecnicamente avangado, mas socialmente excludente, reproduzindo no meio

virtual as mesmas desigualdades presentes no mundo fisico.
3 PERCURSO METODOLOGICO

O presente estudo adota uma abordagem qualitativa e descritiva,
fundamentada em pesquisa bibliografica e documental, apoiada na anélise de dados
secundarios provenientes de fontes oficiais. Essa opgdo metodolégica tem como
finalidade compreender o fendbmeno do uso da plataforma Gov.br ndo apenas sob o
ponto de vista técnico, mas também como expressao de processos sociais, culturais
e simbdalicos.

A revisao de literatura incluiu obras classicas e contemporaneas sobre

governanga digital, exclusao tecnolédgica e desigualdade social, abrangendo autores
nacionais e internacionais. A pesquisa documental envolveu a analise das principais
legislacbes relacionadas a digitalizagdo do Estado brasileiro, como as Leis n°
7.116/1983, 12.527/2011, 12.682/2012, 13.460/2017, além do Decreto n°® 9.756/2019,
que institui o portal Gov.br.
Os dados secundarios foram obtidos junto a fontes oficiais — IBGE, PNAD Continua,
CETIC.br e Ministério da Gestao e Inovagao em Servigos Publicos (MGI). Esses dados
foram interpretados sob a 6tica hermenéutica e interpretativa, buscando identificar
correlagdes entre as variaveis de renda, escolaridade e uso de servigos digitais. O
procedimento analitico adotado baseou-se na triangulagao metodolégica entre: (a) a
literatura tedrica sobre governancga digital e inclusao social;
(b) o] marco juridico-normativo da digitalizacao estatal; e
(c) os dados empiricos relativos ao acesso e uso da internet no Brasil.

Essa triangulagcao permitiu compreender o fendmeno de maneira sistémica,
conforme a teoria da complexidade proposta por Morin (2005), integrando aspectos
tecnologicos, sociais e culturais.

O percurso metodoldgico seguiu as seguintes etapas:
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I. Identificagdo do problema de pesquisa — compreender por que
parcela significativa da populagao brasileira ainda ndo utiliza o Gov.br,
mesmo diante da relevancia e expanséao da plataforma.

. Levantamento tedérico e documental — consolidar fundamentos
conceituais e juridicos da transformacéo digital no Estado.

[ll.  Analise dos dados secundarios — interpretar os indicadores de
acesso digital, letramento tecnoldgico e exclusao informacional.
IV. Discussao integrada — correlacionar os dados empiricos a literatura e

as praticas de governo digital.

Tal abordagem buscou superar a mera descrigado estatistica, oferecendo uma
analise contextualizada e interpretativa sobre os fatores que condicionam o uso do

Gov.br no Brasil contemporaneo.
4 RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 A abrangéncia do Gov.br e seus impactos

Desde sua criagao, o Gov.br apresenta crescimento expressivo em numero de
usuarios e em servigcos ofertados. Dados do MGI (2025) indicam que o numero de
acessos a plataforma aumentou de 109,7 milhdées em 2022 para 130,6 milhbes em
2025, representando um crescimento acumulado de aproximadamente 68%.

Atualmente, cerca de 61,2% da populagéo brasileira possui cadastro ativo na
plataforma, enquanto 39,8% — aproximadamente 82,8 milhdes de habitantes — ainda
permanecem fora do sistema. Embora o aumento seja notavel, a persisténcia de uma
grande parcela da populagcdo sem acesso evidencia uma lacuna preocupante: a
exclusao digital de quase dois quintos dos brasileiros.

Segundo estimativa do IBGE (2025), a populagdo nacional alcangou 213,4
milhdes de habitantes, com forte concentragao urbana. Contudo, as regides Norte e
Nordeste ainda apresentam os menores indices de acesso a internet e a banda larga,
impactando diretamente o uso e a eficacia do Gov.br. Tais disparidades regionais

=

[



s IV SIMPOSIO 2 @

Ngﬂmme o DE PESQUISA L i
Coen ECOSSISTEMA |

ANIMA2025 ANIMA ‘\L.\-;_‘*{’ .

refletem o desafio estrutural de garantir equidade tecnolégica em um pais de

dimensdes continentais.
4.2 Exclusao digital e desigualdades estruturais

Os dados do CETIC.br (2023) apontam que 84,1% dos domicilios urbanos e
73,8% dos domicilios rurais possuem acesso a internet. Entretanto, quando observada
a distribuicdo por classe social, as disparidades tornam-se mais evidentes: nas
classes A e B, 0 acesso é quase universal (98% e 97,7%, respectivamente), enquanto
nas classes D e E o indice cai para 66,5%.

Essa discrepancia ilustra o carater excludente do desenvolvimento tecnolégico
guando ndo acompanhado por politicas de formacéao e redistribuicdo social. Além das
limitagdes econdmicas, ha obstaculos de ordem cultural e cognitiva: aproximadamente
50,5% dos brasileiros declaram nao saber utilizar adequadamente a internet, e 36,8%
consideram o ambiente digital perigoso (Sorrentino, 2020).

Essas percepgbdes derivam tanto da auséncia de capacitagdo tecnoldgica
quanto de crengas populares enraizadas, que associam o uso de plataformas digitais
a riscos de fraude, invasao de privacidade e manipulagao politica.

Tais crencgas configuram o que Bourdieu (1986) denomina violéncia simbdlica,
pois a auséncia de dominio sobre um determinado cédigo cultural — neste caso, o
digital — reforgca a marginalizagao e a exclusdo. Assim, o analfabetismo digital ndo
deve ser visto apenas como limitagdo técnica, mas como desigualdade cognitiva e

simbdlica, que compromete o exercicio da cidadania.
4.3 Cultura tecnolégica e confianga institucional

A adesao as plataformas digitais do governo depende nao apenas do acesso
fisico a tecnologia, mas também do nivel de confianca do cidadao nas instituicdes
publicas. Para Habermas (1984), a legitimidade democratica fundamenta-se na
racionalidade comunicativa, que envolve transparéncia, reciprocidade e dialogo entre

Estado e sociedade.
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Quando essa confianga é fragilizada, o cidadao tende a resistir a adogéao de
novos meios digitais. No caso brasileiro, ainda ha uma percepgao difusa de
inseguranca digital e de distanciamento simbdlico em relagéo ao Estado. A auséncia
de campanhas educativas robustas e de programas de letramento digital comunitario
perpetua esse afastamento e impede o avango da cidadania digital.

Por outro lado, o modelo centralizado e unificado da plataforma Gov.br oferece
oportunidades inéditas de integracdo de servigos. A digitalizagdo de processos como
a transferéncia de veiculos, o requerimento de beneficios previdenciarios e a emissao
de documentos oficiais demonstra que o Estado digital pode reduzir custos, tempo e
burocracia. Contudo, tais beneficios s6 se concretizam se houver acesso universal e

confianga publica nas ferramentas tecnoldgicas.
4.4 O risco dos novos “invisiveis digitais”

O avancgo da digitalizagao estatal, quando ndo acompanhado de politicas de
inclusao digital efetivas, pode gerar uma nova forma de exclusao social: os chamados
“invisiveis digitais”. Trata-se de cidadaos que, por limitagdes econdmicas, geograficas
ou cognitivas, ficam a margem dos sistemas eletrénicos e, portanto, das politicas
publicas digitalizadas.

Essa exclusdo compromete o principio constitucional da universalidade de
acesso aos servigos publicos, produzindo uma nova camada de invisibilidade social.
Conforme Morin (2005), todo processo de modernizagdo carrega o risco da
fragmentacao se nao for guiado por uma visao sistémica e integradora.

Assim, a inclusdo digital deve ser entendida como uma politica transversal,
articulando educacao, cultura, infraestrutura e cidadania. Sem essa abordagem
complexa, o Estado digital corre o risco de reproduzir no espago virtual as mesmas

assimetrias histéricas do mundo fisico, perpetuando a exclusdao que busca combater.

5 CONSIDERAGOES FINAIS
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A andlise desenvolvida neste artigo permitiu compreender que o processo de
transformacao digital do Estado brasileiro, materializado na criagdo e expanséo da
plataforma Gov.br, constitui um marco relevante na modernizagdo administrativa, na
ampliacdo da transparéncia e na busca por eficiéncia na prestagcdo de servigcos
publicos.

Contudo, observou-se que, paralelamente a esses avangos tecnoldgicos e
institucionais, persistem desigualdades estruturais, barreiras culturais e déficits
educacionais que dificultam o acesso pleno da populagao aos servigos digitais. Esses
fatores revelam que a efetividade do Gov.br depende nao apenas da infraestrutura
tecnolégica, mas também de um conjunto de politicas publicas que promovam
inclusdo social, letramento digital e confianga institucional.

Os resultados evidenciaram que, embora mais da metade da populacéo
brasileira ja utilize a plataforma, cerca de 40% dos cidadaos ainda permanecem fora
do sistema. Essa exclusdo ndo decorre apenas de limitacbes econbdmicas ou
geograficas, mas também de crengas populares, desconfiangas em relagdo a
tecnologia e da auséncia de programas consistentes de alfabetizagao digital. Tal
cenario da origem a uma nova categoria de exclusdo — os “invisiveis digitais” —, cuja
invisibilidade compromete o principio de universalidade dos servigos publicos e
ameaca a consolidagcédo da cidadania digital.

Assim, o estudo reforga a necessidade de compreender a digitalizagdo do
Estado ndo apenas como uma iniciativa tecnolégica, mas como uma politica publica
integrada, voltada a promogado da equidade e ao fortalecimento da cidadania. A
inclusdo digital deve ser concebida como eixo transversal das politicas de governo,
articulando educacéo, cultura tecnologica, desenvolvimento regional e justi¢ca social.

A principal contribuicdo deste trabalho consiste em evidenciar, de forma
articulada, as interdependéncias entre governancga digital, desigualdade social e
cultura tecnoldgica. Ao tratar o Gov.br como um fenédmeno sociotécnico, o artigo
amplia o entendimento sobre as relagbes entre confianca, acesso e uso das
plataformas digitais no contexto brasileiro.

Do ponto de vista metodoldgico, a combinagao de analise documental, reviséo

bibliografica e dados secundarios oficiais permitiu construir um panorama sodlido e
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atualizado sobre o estagio atual da inclusdo digital no Brasil. Ainda assim, reconhece-
se a limitacdo deste estudo pela auséncia de pesquisa de campo com recortes
regionais e amostras representativas, que poderiam capturar as percepgoes
subjetivas dos usuarios sobre o Gov.br.

Recomenda-se, portanto, que futuras pesquisas explorem abordagens mistas
(quantitativas e qualitativas), incluindo entrevistas e questionarios que investiguem
dimensbes como confianga digital, letramento tecnolégico e comportamento do
usuario. Outras possibilidades de aprofundamento incluem comparagdes
internacionais de politicas de governo digital, analises de impacto pds-pandemia e
avaliagdes sobre a eficiéncia administrativa proporcionada pela plataforma.

Por fim, destaca-se que este artigo integra as atividades do Grupo de Estudos
Gestao da Educacéao, Aprendizagem Organizacional e Inovagao (GEDAI — UNIFACS),
que tem como missdo promover a producao cientifica interdisciplinar voltada ao
desenvolvimento institucional, local e regional.

No ambito do Programa de P6s-Graduagao em Direito, Governanca e Politicas
Publicas, este trabalho contribui para o debate sobre os desafios da transformacao
digital no setor publico brasileiro, reafirmando o compromisso com a inovagao, a
cidadania e a justica social. Espera-se que as reflexdes aqui apresentadas sirvam de
subsidio para o aprimoramento das politicas publicas de inclusdo digital,
transformando o Gov.br em um instrumento efetivo de democratizagéo tecnoldgica e

fortalecimento da cidadania digital no Brasil.
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