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RESUMO

DE PIETRE, Patricia Curbani. Desafios e oportunidades no uso da plataforma
SOUGOV.BR: uma analise na perspectiva de servidores publicos aposentados e
pensionistas. 2025. 191f Dissertagao (Mestrado Profissional em Gestao Publica) —
Universidade Federal do Espirito Santo, Vitoria, 2025.

Introdugdo: O avango das Tecnologias da Informagdo e Comunicagéo (TICs)
transformou a Administragdo Publica, impulsionando o uso do Governo Eletrénico.
No entanto, a exclusado digital ainda € um obstaculo, especialmente entre o publico
idoso. Nesse contexto, o aplicativo SOUGOV.BR foi langado em 2021 com o objetivo
de centralizar e simplificar servicos aos servidores publicos federais do poder
Executivo. Na Ufes, embora a adesdao ao aplicativo seja alta, muitos servidores
aposentados e pensionistas, em sua maioria idosos, continuam buscando
atendimento presencial para demandas que poderiam ser resolvidas digitalmente
pelo aplicativo. Diante disso, definiu-se o seguinte problema de pesquisa: quais
sao os desafios e as oportunidades, a partir da perspectiva dos servidores publicos
aposentados e pensionistas, no uso da plataforma SOUGOV.BR? O objetivo geral
€ analisar, a partir da perspectiva dos servidores publicos aposentados e
pensionistas, os desafios e as oportunidades no uso da plataforma SOUGOV.BR.
Em relacdo ao Aporte tedrico, esta pesquisa baseou-se no conceito de Governo
Eletrénico e demais desdobramentos. Quanto aos métodos e procedimentos, a
pesquisa possui abordagem quali-quantitativa, foi descritiva e exploratéria. Os dados
foram coletados por meio de observagédo participante, pesquisa bibliografica,
pesquisa documental, formulario aplicado a aposentados e pensionistas com 60
anos ou mais e entrevistas com roteiro semiestruturado junto a servidores da area
de atendimento. A analise envolveu estatistica descritiva, analise de conteudo e
analise documental. Os resultados mostraram que os servigos mais utilizados pelos
aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais no SOUGOV.BR séao
contracheques, informe de rendimentos, prova de vida, atualizacdo cadastral,
consignacédo e saude suplementar. Entre os desafios, destacaram-se baixa
familiaridade com tecnologia, receio de golpes, dificuldades com o acesso via
GOV.BR e pouca intuitividade do aplicativo. Como beneficios, citaram-se agilidade,
comodidade e redugcao de deslocamentos, embora a preferéncia pelo atendimento
presencial permanecga. As entrevistas com os servidores da DGP confirmaram tais
achados e evidenciaram a importancia do suporte humano. Foram sugeridos
aprimoramentos como manutencao do atendimento presencial, interface simplificada
para idosos, tutoriais e treinamentos, canal oficial de informagdes e maior autonomia
local para auxiliar no acesso.

Palavras-chave: Gestdo Publica; Governo Eletrénico; Inclusdo digital;
Acessibilidade; SouGov.br.



ABSTRACT

DE PIETRE, Patricia Curbani. Challenges and opportunities in the use of the
SOUGOV.BR platform: an analysis based on the perspective of retired public
servants and pensioners. 2025. 191f Dissertation (Professional Master in Public
Management) — Federal University of Espirito Santo, Vitoria, 2025.

Introduction: The advancement of Information and Communication Technologies
(ICTs) has transformed Public Administration, promoting the use of Electronic
Government. However, digital exclusion remains a challenge, especially among the
elderly. In this context, the SOUGOV.BR application was launched in 2021 with the
aim of centralizing and simplifying services for federal public servants of the
Executive Branch. At Uf, alesthough adherence to the application is high, many
retired public servants and pensioners — mostly elderly — continue to seek in-
person assistance for demands that could be resolved digitally through the platform.
Given this scenario, the research problem was defined as: What are the challenges
and opportunities, from the perspective of retired public servants and pensioners, in
the use of the SOUGOV.BR platform? The general objective is to analyze, from the
perspective of retired public servants and pensioners, the challenges and
opportunities in using the SOUGOV.BR platform. As for the theoretical framework,
the study is grounded in concepts of Electronic Government and related
developments. Methodologically, the research follows a qualitative and quantitative
(quali-quantitative) approach, and is classified as descriptive and exploratory. Data
were collected through participant observation, bibliographic and documentary
research, a survey applied to retirees and pensioners aged 60 or older, and semi-
structured interviews with public servants working in the service area. The analysis
involved descriptive statistics, content analysis, and document analysis. The results
The results showed that the most frequently used services by retirees and
pensioners aged 60 and over on SOUGOV.BR are pay slips, income statements,
proof of life, personal data updates, payroll loans, and supplementary health benefits.
Among the main challenges were low familiarity with technology, fear of online fraud,
difficulties accessing the platform via GOV.BR, and the app’s low intuitiveness.
Reported benefits included agility, convenience, and reduced need for travel,
although preference for in-person service remains. Interviews with DGP staff
confirmed these findings and highlighted the importance of human support.
Suggested improvements include maintaining in-person service, creating a simplified
interface for older adults, developing tutorials and training sessions, establishing an
official information channel, and granting greater local autonomy to assist with
access.

Keywords: Public management; Electronic government; Digital inclusion;
Accessibility; SouGov.br.
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1. CONSIDERAGOES INICIAIS

1.1 PERCURSO ACADEMICO E PROFISSIONAL

Desde crianga, sempre fui interessada pela area de ciéncias exatas. Esse interesse
me levou a cursar Engenharia de Produgdo na Universidade Federal do Espirito
Santo (Ufes). Apds concluir o curso, em 2018, comecei a me preparar para
concursos publicos. No entanto, devido a pandemia da Covid-19 e a consequente
abstencdo da oferta de concursos, passei dois anos sem oportunidades. Em 2022,
consegui aprovagado no cargo de assistente em administragdo, também na Ufes,

onde comecei a atuar na Diretoria de Gestiao de Restaurantes.

No ano de 2023, ingressei no mestrado em Gestdo Publica, com o objetivo de
aperfeicoar meus conhecimentos e habilidades no servigo publico. A formagdo em
Engenharia de Produgédo me proporcionou uma visao ampla sobre tecnologia e
inovagao, conceitos que sempre me instigaram e que se mostraram ainda mais

relevantes durante meus estudos para o mestrado.

No inicio de 2024, fui removida para a Diretoria de Gestado de Pessoas (DGP), onde
comecei a atuar no setor de atendimento ao publico. Nesse novo contexto, passei a
atender servidores ativos, aposentados e pensionistas, o que me permitiu observar
de perto as dificuldades enfrentadas por muitos desses servidores, especialmente os
aposentados e pensionistas idosos, na utilizagao do aplicativo SOUGOV.BR. Apesar
do aplicativo ser obrigatorio para a realizagdo de servigos, como a solicitagdo do
beneficio per capita saude e a consulta de contracheques, muitos deles, por
dificuldades com senhas, e-mails ou até mesmo com o manuseio da tecnologia,

precisavam recorrer ao atendimento presencial.

Hoje, em 2025, atuo na Seg¢ao de Pagamentos e Descontos (SPD), ainda dentro da
DGP, mas agora nao realizo atendimentos que envolvam a plataforma
SOUGOV.BR. Entretanto, a experiéncia anterior me trouxe a tona um
questionamento sobre a Acessibilidade do Governo Eletrénico e das plataformas

digitais, para um publico que, muitas vezes, nao esta familiarizado com essas
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ferramentas. Foi nesse contexto que a ideia do presente estudo surgiu, motivada

pela necessidade de investigar a plataforma, sob a perspectiva dos usuarios.

1.20 TEMA

O tema deste trabalho consiste em apresentar os desafios e oportunidades no uso
da plataforma SOUGOV.BR sob a perspectiva dos servidores publicos, aposentados
e pensionistas, idosos, com idade igual ou acima de 60 anos de idade. A pesquisa
se concentra em analisar como essa ferramenta digital, projetada para facilitar o
acesso a diversos servigos publicos (Andrade, 2023, p. 8), é utilizada por este grupo
especifico de usuarios, que frequentemente enfrenta barreiras tecnoldgicas

(Podgorniak-Krzykacz; Przywojska; Wiktorowicz, 2020, p.17).

A Acessibilidade dos servicos publicos € um direito fundamental que deve ser
garantido a todos os cidadaos (Pimentel; Pimentel, 2018, p. 91), independentemente
de sua idade ou habilidade tecnoldgica. Contudo, o avango das tecnologias digitais e
a migragdo dos servicos publicos para plataformas eletrbnicas, como o
SOUGOV.BR, criam desafios para um segmento consideravel da populagao,
especialmente para os idosos. Muitos ndo possuem a familiaridade ou a confianga
necessaria para navegar em ambientes digitais complexos, o que resulta em
exclusao digital (Abad-Alcala et al., 2017, p. 39).

Além das barreiras tecnoldgicas, ha também uma questao cultural e de adaptacéo.
Os idosos, que cresceram em uma era anterior a digitalizacdo, muitas vezes
preferem interagdes tradicionais, como presenciais ou telefbnicas, onde encontram
maior conforto e compreensdo. Entretanto, com a crescente digitalizagdo dos
servigos publicos, essas formas tradicionais de atendimento tém sido gradualmente
substituidas, colocando-os em uma posicao vulneravel. Este cenario ndo apenas
limita o acesso a beneficios e informag¢des, como também pode gerar frustragéo,

ansiedade e um sentimento de exclusdo (Tavares; Souza, 2012, p. 4).

Em estudo realizado no Reino Unido por Harvey, Hastings e Chowdhury (2023, p.

1.165), observou-se que a exclusdo digital entre idosos € um problema grave que
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afeta sua capacidade de acessar servicos essenciais online, como websites
governamentais. A pesquisa destacou que muitos idosos percebem essas
plataformas como complexas, o que, aliado a falta de confianca em suas habilidades
tecnolégicas e a possiveis dificuldades fisicas ou cognitivas, limita ainda mais sua
interagdo com a tecnologia. Além disso, essa situagdo gera uma dependéncia
significativa de amigos e familiares para a obtenc&o de suporte, resultando em um

crescente sentimento de isolamento.

Por outro lado, a digitalizagdo dos servigos publicos também apresenta
oportunidades. Se corretamente implementadas, essas tecnologias podem facilitar o
acesso a informacdes e permitir maior autonomia. No entanto, para que essas
vantagens sejam plenamente aproveitadas, € essencial que as plataformas digitais
sejam inclusivas e adaptadas as necessidades de todos os usuarios (Reck; Hubner,
2021, p. 1.094).

1.30 CONTEXTO E O PROBLEMA

Nas ultimas décadas, houve um avancgo significativo nas Tecnologias da Informacgao
e Comunicacédo (TICs). Esse progresso tecnolégico ndo apenas transformou o
cotidiano das pessoas, expandindo suas capacidades de comunicagao e acesso a
informacdo, mas também apresentou novos desafios e oportunidades para a
Administracdo Publica. A rapida evolugdo das TICs tem exigido uma adaptagéo
continua por parte dos o6rgdos governamentais, que precisam constantemente
revisar suas estratégias e praticas para aproveitar plenamente as vantagens

oferecidas por essas tecnologias (Medeiros; Guimaréaes, 2006, p. 2).

Este cenario dinAmico sublinha a importancia de politicas publicas inovadoras e de
uma gestdo agil, que sejam capazes de se adaptar rapidamente as mudancgas
tecnoldgicas. A medida que as TICs continuam a evoluir rapidamente, ha uma
demanda crescente sobre os governos para oferecer servigos publicos que sejam
mais eficientes, acessiveis e alinhados as expectativas dos cidadaos. Isso requer
nao apenas investimentos em infraestrutura digital e capacitagdo de pessoal, mas

também um foco na transparéncia, na participagao civica e na equidade no acesso
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aos beneficios da transformacédo digital (Tavares; Bitencourt; Cristovam, 2021, p.
808-810).

A evolugdo do Governo Eletrénico, que visa integrar as TICs na Administragcédo
Publica, facilita a centralizagdo e a integragdo de servigos. Isso permite que os
cidad&dos tenham acesso a informagdes em tempo real e interajam de forma mais
eficiente com as instituicdbes governamentais. Essa sinergia ndo apenas aprimora a
eficiéncia administrativa, mas também fomenta a inclusdo digital, assegurando que
todos os cidaddos possam usufruir dos beneficios das tecnologias urbanas,
contribuindo assim para uma sociedade mais equitativa e participativa (llhami;
Marlovia; Achmad, 2022, p. 8.382).

Ampliando essa perspectiva, o conceito de Governo Digital surge como uma
evolugdo do Governo Eletrénico, aprofundando o uso estratégico das tecnologias
digitais na prestacdo de servigos publicos e na interagcdo com a sociedade, sendo
um conceito que se refere a utilizagcdo de tecnologias digitais para aprimorar a
prestacdo de servigos publicos e a interacdo entre o Estado e os cidadaos. Este
modelo € impulsionado pelo avango das TICs, que atuam como catalisadores
fundamentais para a transformacdo da Administragdo Publica. O objetivo do
Governo Digital ndo é apenas modernizar os servigos, mas também torna-los mais
acessiveis e eficientes, promovendo uma gestdo que responda rapidamente as
demandas da sociedade. Esta iniciativa objetiva garantir que os cidaddos tenham
acesso facilitado a servigos essenciais, como saude, educacgao e assisténcia social,
promovendo a inclusdo e a equidade no acesso a direitos sociais. No entanto, a
implementagdo do Governo Digital enfrenta desafios significativos, como a
resisténcia a mudanca, a necessidade de capacitagdo dos gestores publicos e a
infraestrutura tecnolégica. Portanto, o sucesso na adog¢do do Governo Digital
depende do comprometimento das instituicbes publicas em utilizar as TICs de
maneira estratégica, visando nao apenas a eficiéncia, mas também a promogao de

direitos sociais e a participagao cidada (Cristovam; Saikali; Sousa, 2020, p. 217).

O conceito de Governo Eletrénico, também conhecido como e-gov ou e-governo,
emergiu como uma iniciativa do setor publico para responder de forma agil e

eficiente as necessidades da sociedade. Esta abordagem inovadora na
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Administragcdo Publica foca em disponibilizar informagdes e servigos governamentais
por meio da Internet, tornando o acesso mais acessivel aos cidadaos e promovendo

interagc&o entre governo e sociedade (Sampaio et al., 2014, p. 215).

O Governo Eletrénico e o Governo Digital sdo conceitos inter-relacionados, mas
distintos, enquanto o Governo Eletrénico se concentra na utilizacdo de TICs para
digitalizar servicos e melhorar a eficiéncia administrativa na interagdo entre governo
e cidadaos, o Governo Digital abrange uma abordagem mais ampla e
transformadora, incorporando tecnologias digitais de forma disruptiva para promover
direitos sociais, incentivar a participagdo cidada e garantir transparéncia, visando a
melhoria da qualidade dos servigos publicos e uma gestdo mais integrada e

socialmente responsavel (Cristbvam; Saikali; Sousa, 2020, p. 2011).

O paradigma do Governo Eletrénico enfrenta varios desafios. Entre esses desafios,
estdo a limitada disponibilidade de tecnologias para uma parte especifica da
populagao brasileira, bem como a necessidade urgente de uma estrutura minima de

TICs no setor administrativo (Nogueira Junior, 2018, p. 40).

Conforme os governos passam a utilizar tecnologias e dados para desenvolver
servigos, ampliar o acesso e promover o intercambio de informagdes entre 6rgaos
publicos, esses elementos tornam-se requisitos para a melhoria da gestdo e da
entrega de servigos a sociedade. Nesse contexto, surge a necessidade de otimizar
os resultados da transformacéo digital e explorar maneiras de liberar o potencial e a
riqueza dos dados governamentais abertos. (Nogueira Junior; Valle; Benelli, 2024, p.
99).

Considerando a implementagdo do Governo Eletrénico no Brasil, Anjos e Ezequiel
(2011, p. 68) realizaram uma analise critica da implementacéo e da expansao dos
servigos publicos oferecidos pela Internet. Os autores argumentam que é vantajoso
e interessante oferecer servigos publicos que possam ser acessados remotamente
pela populagdo. No entanto, destacam diversos desafios a serem enfrentados, como
a necessidade de tornar a Administracdo Publica mais eficiente, ajustar as
atividades do Estado as demandas dos cidadaos, promover maior participagao e

transparéncia nas ag¢des governamentais, entre outros aspectos. A pesquisa
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também aponta que um dos desafios na adogao de servigos, é a inclusédo social e
digital, fundamental para alcangar a universalizagdo e a democratizacdo do acesso

aos servicos publicos, sejam eles eletrénicos ou nao.

Nesse cenario de transformacao digital e modernizagdo da Gestédo Publica, destaca-
se também a evolugdo dos sistemas administrativos internos, como a gestdo de
recursos humanos na Administragdo Publica Federal (APF). Até o inicio da década
de 1990, a gestdo de recursos humanos na APF brasileira era descentralizada, com
cada orgao lidando com suas proprias praticas e enviando informagdes sobre gastos
com pessoal ao Tesouro Nacional. Em 1990, o Decreto n° 99.328/1990 (Brasil,
1990, p. 11841), posteriormente revogado pelo Decreto n° 10.715/2021, instituiu o
Sistema Integrado de Administracdo de Recursos Humanos (SIAPE), visando
consolidar os registros de pagamento e melhorar a transparéncia e eficiéncia na
administracado das despesas com pessoal (Brasil, 20212, p. 8). Desde entéo, o érgéo
central de Gestédo de Pessoas, atualmente a Secretaria de Gestdo de Pessoas
(SGP), tem investido em tecnologia para assegurar a conformidade e simplificar os

processos (Escola Nacional de Administragdo Publica, 2017, p. 5).

A Lei n® 14.129/2021, embora estabeleca regras e instrumentos para o aumento da
eficiéncia da APF, especialmente por meio da inovagao, da transformacéao digital e
da participagao dos cidadaos, evidencia a necessidade de politicas publicas mais
abrangentes e eficazes para promover a inclusdo digital e garantir o acesso

equitativo aos servigos publicos digitais (Brasil, 2021b, p. 3).

Nesse contexto de avanco legislativo e tecnoldgico, ainda em 2021, a tecnologia
governamental evoluiu, culminando no langamento do aplicativo SOUGOV.BR. O
portal e aplicativo foi destinado aos servidores federais ativos, aposentados,
pensionistas e anistiados politicos do poder Executivo Federal civil, objetivando
centralizar servicos como envio de atestados e solicitacdo de auxilio-transporte.
Com a meta de beneficiar mais de 1,3 milh&o de usuarios e 14 mil servidores, a
plataforma busca simplificar e melhorar o atendimento, ao reduzir a burocracia e
oferecer uma experiéncia mais eficiente na Gestdo de Pessoas do governo (Serpro,
2021).
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De acordo com a Lei n° 10.741, de 1° de outubro de 2003, que dispbe sobre o
Estatuto da Pessoa Idosa, sdo considerados idosos as pessoas com idade igual ou
superior a 60 anos (Brasil, 2003, p. 1). Em pesquisa realizada na cidade de Caxias
do Sul, no estado do Rio Grande do Sul, demonstrou-se que 72% das pessoas com
60 anos ou mais, faz uso de telefones celulares, o que indica que as tecnologias
estdo se tornando acessiveis a um numero crescente de idosos, abrangendo
diversas faixas etarias. Contudo, a adaptagao a esses novos recursos requer tempo
e pratica para que suas funcionalidades sejam compreendidas. Apenas 39% desse
publico utiliza a Internet em seus dispositivos moveis, o que revela certa dificuldade
em acompanhar a rapida evolugdo da comunicagao digital por meio de aplicativos e
redes sociais (Velho; Herédia, 2020, p. 7).

A inclusdo digital e a adaptagdo as novas tecnologias representam desafios
significativos para os idosos. O estudo realizado por Vargas et al. (2021, p. 808)
indica que a maioria dos usuarios de servigcos de Governo Eletronico € composta por
pessoas mais jovens, sugerindo que os idosos demonstram uma menor inclinagao a
utilizar esses servigos. Para promover uma maior adesdo entre esse grupo, é
fundamental compreender as barreiras enfrentadas, como a resisténcia a inovagdes
tecnologicas, a falta de habilidades digitais e o acesso restrito a Internet. Assim, &
essencial desenvolver estratégias especificas para capacitar e incentivar a
participacdo dos cidaddaos mais velhos no ambiente digital, assegurando que as
politicas publicas sejam formuladas considerando suas necessidades e condigdes
particulares, evitando, dessa forma, a exclusdo digital.

A exclusao digital ndo apenas limita a capacidade dos individuos em acessar
informagdes e servicos, mas também pode levar a marginalizacdo social e
desigualdade, uma vez que aqueles que sado digitalmente excluidos podem ter
dificuldade em participar plenamente na sociedade moderna, que € cada vez mais

mediada por tecnologias digitais (Harvey; Hastings; Chowdhury, 2023, p. 1155).

Existem diversas formas de exclusdo digital presentes na sociedade brasileira,
possuindo natureza instrumental, infraestrutural, cognitiva e institucional, que
representam obstaculos para a expansao da administragao digital. De acordo com a

definigdo de Nogueira Junior, Valle e Benelli (2024), a exclusdo instrumental refere-
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se a falta de acesso a computadores e equipamentos tecnologicos, o que impede
que muitos cidaddos possam utilizar os servigos digitais disponiveis. A excluséo
infraestrutural diz respeito a dificuldade de conexdo a Internet, especialmente em
regides mais afastadas dos grandes centros urbanos, em que a infraestrutura
necessaria, como cabeamento e sinal, € insuficiente. A exclus&o cognitiva envolve a
falta de compreensédo sobre como funciona a Internet e as ferramentas digitais, o
que limita a capacidade dos cidadaos de navegar e utilizar os servigos online de
forma eficaz. Por fim, a exclusdo institucional ocorre quando a falta de acesso a
informagéo impede que os cidaddaos conhegam e exercam seus direitos, resultando
em uma desinformacgao que os afasta da participacio ativa na Administragcao Publica
digital (Nogueira Junior; Valle; Benelli, 2024, p. 104).

Em estudo realizado na Polbnia, por exemplo, em 2019, a porcentagem de
individuos com idades entre 55 e 74 anos que usaram a Internet para interagir com
autoridades publicas foi de 50%. Esse indice é considerado baixo comparado a
outros paises da Unido Europeia, como a Alemanha (87%), Austria, Reino Unido e
Finlandia (cerca de 75%). Fatores como a falta de habilidades digitais, a escassez
de infraestrutura adequada e a auséncia de suporte especifico contribuem para a
exclusao digital dessa faixa etaria. Dessa forma, as politicas publicas necessitam
considerar essas barreiras, a fim de promover iniciativas que visem nao apenas a
implementagao de tecnologias, mas também a capacitagéo e a inclusdo dos idosos,
como forma de garantir que esse publico possa utilizar os servigos eletrénicos

disponiveis (Podgorniak-Krzykacz; Przywojska; Wiktorowicz, 2020, p. 11).

Neves e Silva (2021, p. 15) analisam a interacao entre cidadaos e governos locais
no contexto do Governo Eletronico, destacando a baixa participacdo e o
desconhecimento dos portais publicos. Realizado em cinco municipios da Bahia, o
trabalho envolveu entrevistas com gestores e questionarios aplicados a municipes
para compreender seu uso e conhecimento sobre os servigcos oferecidos. Os
resultados evidenciam falhas na comunicagao entre os governos e a populagao, com
gestores demonstrando pouca consideragao pelas dificuldades enfrentadas pelos
cidadaos. Além disso, a pesquisa ressalta a importancia de estruturas

organizacionais e processos internos adequados para a efetividade dos portais. A
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falta de agdes de convencimento e treinamento para os cidadaos foi identificada

como um obstaculo significativo ao engajamento.

A pesquisa TIC Governo Eletronico 2021 evidencia uma evolugao significativa na
disponibilizagcdo de servigos publicos online em comparagado com os dados de 2019.
A consulta publica online, por exemplo, observou um aumento substancial de 20
pontos percentuais, passando de 19% em 2019 para 39% em 2021, o que indica
uma resposta positiva por parte das prefeituras ao uso da Internet como meio de
facilitar a participacédo popular, especialmente em um contexto de pandemia. Além
disso, os servicos mais procurados na Internet, relacionados a direitos dos
trabalhadores e saude, mostraram um crescimento consideravel, refletindo uma
maior adogdo das tecnologias da informagdo e comunicagdo no setor publico
(Comité Gestor da Internet no Brasil, 2022, p. 258).

No entanto, essa mudanga também evidencia desigualdades persistentes na
disponibilizagao dos servigos entre os diferentes niveis de governo € municipios. As
prefeituras de menor porte populacional, por exemplo, apresentaram uma menor
proporcdao de servigcos online, destacando a necessidade de estratégias
diferenciadas para atender essas localidades especificas. Embora o relatério ndo
mencione especificamente o perfil dos usuarios em relagdo a faixa etaria, como
idosos, ele sublinha a importancia de considerar a Acessibilidade e a inclusao digital

ao desenvolver servigos (Comité Gestor da Internet no Brasil, 2022, p.259).

No que concerne ao aplicativo SOUGOV.BR, sua taxa de adesao pelos aposentados
da Ufes, local em que foi realizada esta pesquisa, corresponde a 94,97%, enquanto
a taxa de ades&o dos pensionistas corresponde a 76,68% (Brasil, 2025b). Desse
publico especifico de usuarios, 94,81% apresentam idade igual ou superior a 60
anos, ou seja, sao idosos (Sigepe, 2025.). Esse publico especifico comparece em
massa ao Setor de Atendimento e Recadastramento (Sare), setor vinculado a DGP,
para, entre outras solicitagdes, obter auxilio no uso de servigcos publicos que
poderiam ser realizados de forma remota, por meio da plataforma SOUGOV.BR
(Bahia, 2024.).



27

Mediante a problematica, € essencial avaliar como as iniciativas do Governo
Eletrbnico podem garantir a inclusdo digital e promover a acessibilidade aos
usuarios. Diante desse contexto, questiona-se: quais sao os desafios e as
oportunidades, a partir da perspectiva dos servidores publicos aposentados e

pensionistas, no uso da plataforma SOUGOV.BR?

1.4 OBJETIVOS

Tendo apresentado o tema central da pesquisa, bem como o contexto e o problema
relacionado aos desafios e oportunidades enfrentados pelos servidores aposentados
e pensionistas, no uso da plataforma SOUGQOV.BR, torna-se necessario estabelecer

os objetivos deste estudo.

1.4.1 Objetivo geral

Analisar, a partir da perspectiva dos servidores publicos aposentados e pensionistas,

os desafios e as oportunidades no uso da plataforma SOUGOV.BR.

1.4.2 Objetivos especificos

e Identificar os servigcos prestados pela plataforma SOUGOV.BR utilizados

pelos servidores publicos aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais.

e |dentificar e analisar os principais desafios e beneficios na utilizagdo do
SOUGOV.BR, considerando a perspectiva dos servidores publicos

aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais.

e Analisar as opinides dos servidores da DGP que atuam no atendimento ao
publico, a fim de ampliar a compreensao sobre a utilizacdo da plataforma
SOUGOV.BR e validar as opinidbes manifestadas pelos servidores

aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais.
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e Propor formas de aprimoramento da plataforma SOUGOV.BR, considerando
as opinides manifestadas pelos servidores aposentados e pensionistas com

60 anos ou mais.

1.5 PRODUTO TECNICO OBTIDO

Como Produto Técnico para esta dissertacdo foi elaborado um Relatorio Técnico
Conclusivo, cujo conteudo foi a apresentagcdo de um diagnostico a respeito da
tematica proposta neste estudo, qual seja, “Desafios e oportunidades no uso da
plataforma SOUGOV.BR: uma analise na perspectiva de servidores publicos

aposentados e pensionistas”.

Este Relatodrio foi estruturado para promover uma compreensao da realidade dos
aposentados e pensionistas ao utilizar a plataforma. Inicialmente, apresentou a
situacédo encontrada antes da pesquisa, descrevendo quais os problemas ocorridos
na instituicdo, neste caso, na Ufes. Apds, foram apresentados os dados obtidos na
pesquisa a fim de contribuir para o desenvolvimento de diretrizes e politicas que
aperfeicoem a Gestdo de Pessoas em instituicdes publicas, além de fomentar a

implementagao de politicas de inclusdo digital.

Além disso, o Produto Técnico abordou diversos aspectos da pesquisa. Inicialmente,
apresentou a metodologia utilizada, bem como as contribui¢des técnicas do trabalho
para a instituicdo. Também foram discutidas as contribuicbes metodologicas, bem
como a descricdo da aderéncia do tema estudado as linhas de pesquisa do

Programa de P6s-Graduagao em Gestéao Publica.

Foram propostas recomendacdes especificas para aprimorar a funcionalidade da
plataforma SOUGOV.BR e o suporte oferecido aos usuarios idosos. Possibilitando,
dessa forma, um panorama da situagcdo atual aos gestores, destacando pontos
fortes, pontos fracos, oportunidades e ameacas, para que seja possivel implementar
acdes de melhoria e a fim de tornar a plataforma mais inclusiva e adaptada as
necessidades dos usuarios idosos.
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1.6 DELIMITAGAO E JUSTIFICATIVA

1.6.1 Delimitacao

A pesquisa foi delimitada ao contexto da Ufes, especificamente a DGP. A Ufes é
uma universidade publica federal e sem custos para estudantes no estado do
Espirito Santo, esta localizada no Sudeste do Brasil, com principais campi em Vit6ria
(Goiabeiras e Maruipe), Sdo Mateus e Alegre. A Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas
(Progep), que inclui a DGP, no campus de Vitéria, é responsavel pela administragao
dos recursos humanos da instituicdo. Essa diretoria possui o Sare, que presta
servicos aos servidores de toda a universidade, bem como aos aposentados e
pensionistas, tanto de forma presencial quanto remota (Universidade Federal do
Espirito Santo, 2024.).

No caso em questdo, foram analisadas as opinides dos servidores aposentados e
pensionistas com 60 anos ou mais, que representam 94,81% do total de servidores
aposentados e pensionistas da Ufes (Sigepe, 2025), em relagdo a utilizacdo do
sistema SOUGOV.BR. Além disso, foram analisadas, por meio de entrevistas
semiestruturadas, as opinides dos servidores da DGP que atuam diretamente no
atendimento ao publico, com o objetivo de ampliar a compreensdo sobre a
Acessibilidade do aplicativo e validar as opinides manifestadas pelos servidores

aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais.

A técnica de amostragem escolhida foi a intencional n&do probabilistica, que
seleciona um grupo da populagdo que se acredita representar o todo, com base nas
informagdes disponiveis (Gil, 2008, p.104). Na amostragem n&o probabilistica, ndo
se pode calcular a probabilidade de cada individuo ser incluido na amostra (Selltiz et
al., 1975, p. 62). Para determinar o tamanho final da amostra, os formularios foram
aplicados utilizando a abordagem de amostragem por saturagéo, ou seja, a coleta de
dados foi interrompida quando as respostas apresentaram redundancia ou repeticao,
conforme perspectiva da pesquisadora (Fontanella; Ricas; Turato, 2008, p. 19). As

questdes dos instrumentos foram baseadas na revisao de literatura realizada e, além
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disso, o formulario foi aplicado conforme os participantes compareceram ao

atendimento presencial no Sare.

A selecdao deste caso para estudo considerou diversos critérios importantes.
Primeiramente, a facilidade no acesso aos dados, pois a pesquisadora é servidora
ativa na DGP, possuindo acesso ao ambiente de trabalho no Sare. Além disso, a
disponibilidade de acesso aos servidores aposentados e pensionistas para aplicacao
do instrumento de coleta de dados foi facilitada pelo vinculo institucional da
pesquisadora. Outro critério foi a representatividade desses usuarios dentro da
universidade, correspondendo a aproximadamente 50% do quadro de recursos
humanos, sendo que desses, 94,81% correspondem a idosos (Sigepe, 2025.; Portal

da Transparéncia, 2025; Universidade Federal do Espirito Santo, 2025).

1.6.2 Justificativa

A justificativa para este estudo reside na importéncia de tornar as tecnologias e
servigos digitais governamentais inclusivos para todos os segmentos da populagéo,
especialmente para aqueles que podem enfrentar barreiras. Por meio desta
pesquisa, identificou-se os obstaculos especificos enfrentados pelos idosos, ao

utilizar servigos do Governo Eletrdnico.

Aprimorar a Acessibilidade das plataformas de Governo Eletronico € importante para
a participacdo dos cidadaos. Investir nesse aspecto ndo somente promove a
transparéncia e a governanga, mas também estimula a participacdo ativa dos
cidadaos na coproducdo de servicos publicos e na tomada de decisbes locais,

contribuindo para uma gestdo mais eficaz e democratica.

Além disso, ao investigar as opinides dos usuarios, a pesquisa ndao somente
contribuiu para o aprimoramento tedrico sobre o tema, mas também proporcionou
dados empiricos relevantes para formuladores de politicas e gestores publicos.
Esses dados podem ser utilizados para ajustar e aprimorar os servigos digitais

oferecidos pelo governo, buscando atender as necessidades de todos os cidadaos.
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Portanto, a dissertagdo n&o s6 buscou alcancgar os objetivos propostos, mas também

gerar impacto pratico e positivo na sociedade e no ambiente organizacional.
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2. APORTE TEORICO

Este item apresenta o Aporte Tedrico que fundamenta a pesquisa. No item 2.1,
Sintese Bibliografica, sdo descritos os critérios e fontes utilizadas para a selegcédo das
referéncias teoricas, destacando-se a busca por artigos e dissertagbes disponiveis
no Portal de Periédicos da Coordenacédo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel
Superior (Capes), além de sites institucionais, cartilhas do governo, bem como

legislagdes pertinentes disponiveis no Diario Oficial da Uniao.

A partir do item 2.2, Governo Eletronico, inicia-se a exposicao tedrica, abordando o
conceito de Governo Eletrénico como estratégia de modernizagao da Gestéo Publica
por meio do uso das TICs. Em 2.2.1, Governo Eletrénico no Brasil, é tragado um
panorama do desenvolvimento dessas iniciativas no contexto nacional, com
destaque para politicas publicas e programas implementados ao longo dos anos. O
subitem 2.2.1.1, Marco Legal do Governo Eletrénico no Brasil, apresenta os
principais dispositivos legais e normativos que regulam o uso de ferramentas digitais

na Administragao Publica.

Em seguida, o item 2.2.2, Plataforma SOUGOV.BR, detalha as funcionalidades e
objetivos da plataforma digital voltada ao atendimento de servidores publicos,
destacando sua importancia como instrumento de gestdo e comunicagdo entre
governo e servidores publicos. Por fim, o item 2.3 Inclusdo Digital discute os
desafios e oportunidades relacionados ao acesso e uso das tecnologias digitais por
parte da populacdo, especialmente no contexto dos idosos, ressaltando a
importancia da alfabetizacdo digital e da Acessibilidade para garantir a efetiva

participacdo desses grupos nas politicas de Governo Eletrénico.

2.1 SINTESE BIBLIOGRAFICA

Para iniciar a pesquisa, foi realizado um levantamento inicial de artigos em maio de
2024. Essa busca teve como finalidade identificar como a tematica estava sendo
abordada, bem como mapear o0s principais autores, enfoques tedricos e

metodologicos, além de verificar a existéncia de lacunas e oportunidades de
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aprofundamento. Este procedimento inicial permitiu situar o presente trabalho no
campo de pesquisa, contribuindo para a delimitagdo do problema de pesquisa, dos

objetivos, bem como para a construgao inicial do aporte teorico.

Dessa forma, foi utilizada a biblioteca virtual do Portal de Peridédicos da Capes,
Oasis BR e Scispace, utilizando as palavras-chaves especificas para esta pesquisa,
como "Governo Eletrdnico", "opinido do usuario" e “aposentados e pensionistas”. O
processo de selecdo dos estudos foi detalhado na Tabela 1. E valido ressaltar que
as informagdes como autores, titulos e resumos dos artigos obtidos por meio das
bases Scopus e Web of Science foram analisados de forma conjunta por meio do
programa R-Studio, que facilitou o processo de selegdo dos documentos, devido ao

volume de documentos encontrados.

Tabela 1 - Busca no Perioédico Capes - levantamento inicial

Filtros: Acesso aberto,

periodo de 2015 a 2025, Apés a leitura dos Apos leitura na

Base de dados somente artigos, titulos e resumos integra
revisados por pares

Scopus'e Web of 561 40 02
Science

Google Scholar 26 01 01

Scielo 38 02 00

Oasis BR 37 02 00

Scispace 10 04 01

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Apés a aplicagdo dos critérios de inclusdo e exclusdo, quatro artigos foram
identificados como relevantes para compor o levantamento inicial da pesquisa,
conforme detalhado no Quadro 1, que destaca as principais informacbdes que

fundamentaram as etapas iniciais da pesquisa.
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Autor/Publicagao

Objetivo

Metodologia Adotada

Principais Resultados

Abad-Alcala et al.
(2017)

Estudar as razdes
do emprego limitado
da administracao
eletrénica e dos
tramites online por
parte dos usuarios
idosos, analisando
as motivagoes e
travas na utilizacao
de tais tramites.

Qualitativo baseado em
quatro grupos de
discussao para analisar
as motivacoes e
problemas enfrentados
pelos idosos ao utilizar a
administracao eletrbnica
e procedimentos online.

O estudo revela que os
idosos tém interesse em
usar servicos de Governo

Eletronico, mas
enfrentam barreiras
técnicas e psicologicas
que limitam essa
utilizagédo. Para promover
a incluséo digital, é
importante desenvolver
programas de educacgéao
continuada e criar
websites mais acessiveis
e amigaveis, que
reduzam a ansiedade
tecnolodgica.

Ebbers, W. E., Jansen,
M. G., Van Deursen, A.
J. (2016)

Investigar a
influéncia das
habilidades digitais e
da natureza da
interacdo na escolha
de canais para e-

Pesquisa online com
779 participantes da
cidade de Haia, na
Holanda, utilizando
escalas para medir
habilidades digitais e

As habilidades digitais
impactam a satisfacao
com os servigos de e-gov,
enquanto a natureza da
interagdo influencia a
escolha do canal.

Podgorniak-Krzykacz,
A., Przywojska, J.,
Wiktorowicz, J.
(2020)

gov. tipos de interacéo.
Os idosos poloneses
Utilizagao de estudos ca ggir;:;:téaergsso; 50
Analisar a quantitativos e P ¢

viabilidade da
implementagao de
solugdes inteligentes
€ amigaveis as
idades avangadas
em municipios

qualitativos para avaliar
a capacidade de

absorg¢ao de tecnologias
pelos idosos e a
perspectiva das

autoridades locais sobre

de solugdes tecnoldgicas,
mas enfrentam
limitagdes, especialmente
em areas rurais. A
receptividade das
autoridades locais a
participacao dos

Ilhami, R., Marlovia, E.,
Achmad, W. (2022)

poloneses. desafios demograficos e ) . .
L residentes influencia a
tecnoldgicos. ; ~
implementacéo de
solucgoes.
Destacar a A implementacéao de

importancia da
implementagéo de
politicas de governo
inteligente para
alcangar o conceito
de cidade
inteligente.

Abordagem qualitativa
descritiva, focando na
analise e interpretacao
de eventos existentes.

governo inteligente na
cidade de Salatiga, na
Indonésia, melhora a
eficiéncia e transparéncia
dos servigos publicos,
integrando-os de forma
centralizada.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Apoés a selecgéo inicial dos quatro artigos utilizados como base para o levantamento

tedrico inicial, novas referéncias foram identificadas a partir das citacdes presentes



35

nesses proprios estudos. Esse processo de busca por meio da técnica conhecida
como “bola de neve” permitiu a ampliagdo do repertério tedrico, resultando na
utilizacdo de um total de 17 referéncias. Segundo Wohlin (2014, p.322-323), a
técnica de busca por “bola de neve” consiste em utilizar as referéncias bibliograficas

de estudos ja selecionados para localizar novas fontes relevantes, ampliando o

levantamento teodrico, conforme Quadro 2.

Quadro 2 - Artigos obtidos por meio da técnica “bola de neve”

(Continua)

Autor/Publicagao

Objetivo

Metodologia Adotada

Principais Resultados

Bonilla, M. H. S_;
Oliveira, P.C.S.
(2011)

Discutir a relagao
entre inclusdo digital
e incluséo social,
destacando que o
acesso as
tecnologias nao
deve ser visto
apenas como
disponibilizagao de
hardware e
conexao, mas como
um processo que
contribui para a
formacgao de
cidadania plena.

Os autores realizam
uma revisao teorica e
uma reflexao critica
sobre as politicas
publicas e as
estratégias de inclusao
digital, apoiando-se em
estudos de caso,
experiéncias de
projetos e analises de
acgdes sociais voltadas
para a democratizagao
do acesso as TICs.
Além disso, utilizam
uma abordagem
interdisciplinar,
envolvendo aspectos
politicos, sociais e
educacionais, para
fundamentar sua
analise.

O artigo conclui que a inclusao
digital efetiva deve promover o
desenvolvimento integral do
individuo, incentivando o
fortalecimento de sua cidadania
e autonomia. Destaca que o
sucesso dessas agdes depende
de estratégias que envolvam
educacéo de qualidade, acesso
facilitado e a transformacgéao das
condigdes socioecondmicas.
Assim, as politicas de inclusao
devem estar direcionadas ao
fortalecimento de um processo
que va além do acesso técnico,
promovendo a participagao
social e o empoderamento dos
cidadaos.
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Quadro 2 - Artigos obtidos por meio da técnica “bola de neve”

(Continuacgéo)

Autor/Publicagao

Objetivo

Metodologia Adotada

Principais Resultados

Bryson, J. M;

Crosby, B. C;

Bloomberg, L.
(2014)

Desenvolver e
promover uma
abordagem
emergente na
Administracao
Publica chamada
"governanca de
valor publico", que
busca ir além dos
modelos tradicionais
de Administragao
Publica e da Nova
Gestdo Publica.

A pesquisa realiza uma
revisdo conceitual e
tedrica sobre diferentes
correntes de
pensamento na
Administracao Publica,
incluindo a
Administragao Publica
tradicional, a Nova
Gestéao Publica e as
novas perspectivas
centradas no valor
publico. Ela também
analisa estudos de caso
e instrumentos de
avaliagao, como
modelos de
mapeamento de valor
publico e scorecards,
para operacionalizar e
medir os conceitos de
valor publico em varias
organizagoes e
contextos. Além disso, a
discussdo inclui uma
analise critica das
relagcdes entre valores
publicos, praticas
gerenciais e a
formulagdo de politicas.

O artigo conclui que a
governanga de valor publico
representa uma evolugao na

Administracao Publica,

destacando um foco maior nas
dimensodes de valores, ética,

participacéo cidada e
colaboragdo entre multiplos
setores. Ressalta que essa

abordagem exige o
desenvolvimento de novos
instrumentos de avaliagao,

maior atengao aos valores nao-
missionarios, como equidade e
cidadania, e que ela pode ajudar
a fortalecer a democracia e a
legitimidade das agdes
governamentais. Por fim, o
trabalho propde uma agenda de
pesquisa e pratica para
aprofundar e operacionalizar
essa nova perspectiva, visando
uma Administragcdo Publica mais
eficaz, democratica e orientada
para o valor social.

Cordella, A;
Bonina, C. M. A.
(2012)

Oferecer uma
reflexdo critica
sobre a adogéo de
sistemas de
informacgao no setor
publico e contribuir
para o debate,
propondo a
perspectiva do valor
publico como uma
abordagem
alternativa.

A metodologia consiste
em uma analise tedrica
e revisao bibliografica
das principais literaturas
relacionadas as
reformas do setor
publico, incluindo
conceitos de Gestao
Publica Baseada no
Novo Gerenciamento
Puablico (NPM) e o
paradigma do valor
publico. O artigo
também faz uma
reflexao conceitual
comparativa entre
essas abordagens,
fundamentando-se em
estudos e conceitos
existentes para discutir
as limitagcbes da
literatura predominante
€ propor uma viséo
mais ampla que
considere os aspectos

sociopoliticos.

O artigo conclui que as reformas
impulsionadas por TIC no setor
publico tendem a focar
excessivamente em medidas de
eficiéncia e gestao gerencial,
negligenciando os impactos
sociais e politicos. A perspectiva
de valor publico oferece um
quadro mais adequado para
avaliar as mudangas,
considerando a criagédo de valor
social, confianga e legitimidade,
além de enfatizar que as agodes
governamentais devem estar
alinhadas as expectativas
coletivas. Ressalta ainda que a
adogao de TIC deve promover
uma gestdo mais participativa,
democratica e justa, com
indicadores que capturem esses
aspectos mais amplos de
impacto social e politico.
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Quadro 2 - Artigos obtidos por meio da técnica “bola de neve”

(Continuacgéo)

Autor/Publicagao

Objetivo

Metodologia Adotada

Principais Resultados

Cunha, M. A;;
Frey, K.; Duarte,
F. (2009)

Analisar como as
TICs podem
contribuir para o
fortalecimento da
governanga local,
promovendo maior
participagao cidada,
transparéncia e
eficiéncia na Gestéo
Publica Municipal.

A abordagem é
qualitativa e tedrico-
analitica, com base em
revisao de literatura
sobre governanga,
politicas publicas e
TICs. Os autores
também utilizam
estudos de caso e
exemplos de
experiéncias brasileiras
de uso das TICs em
contextos locais,
analisando suas
implicagbes para a
Gestdo Publica
democratica e
participativa.

O estudo mostra que as TICs
tém potencial para transformar a
governanga local, ampliando os
canais de dialogo entre o poder

publico e os cidadaos,
melhorando a prestagao de
servigos e fomentando a
accountability. No entanto, os
autores alertam que esses
beneficios s6 se concretizam
quando ha condigoes
institucionais, politicas e sociais
favoraveis, incluindo vontade
politica, infraestrutura
adequada, capacitacao técnica

e envolvimento da sociedade.

Caso contrario, as TICs podem
apenas reforgar praticas
tradicionais e centralizadoras da
Gestéo Publica.

Delone, W. H.;
Mclean, E. R.
(1992)

Propor um modelo
abrangente para
medir o sucesso dos
sistemas de
informacao,
respondendo a
necessidade de
uma definicdo clara
e de uma variavel
dependente
consistente na
pesquisa em
Sistemas de
Informacgao.

O estudo é tedrico e
baseado em uma
extensa revisao da
literatura sobre
avaliagéo de sistemas
de informagao. Os
autores analisam mais
de 180 artigos que
tratam do sucesso de
sistemas e extraem seis
categorias inter-
relacionadas que
influenciam esse
sucesso, formulando
um modelo conceitual
que visa orientar futuras
pesquisas e aplicagdes
praticas na area.

O principal resultado do artigo é
a proposi¢ao do Modelo de
Sucesso de Sistemas de
Informacéao de DelLone e
McLean, composto por seis
dimensoes: qualidade do
sistema, qualidade da
informacao, uso, satisfagdo do
usuario, impacto individual e
impacto organizacional. O
modelo sugere que essas
dimensdes estao interligadas
em um processo causal, no qual
a qualidade do sistema e da
informacao influenciam o uso e
a satisfacao, que por sua vez
afetam os impactos percebidos.
Esse framework se tornou uma
das principais referéncias na
area de avaliagao de Tl e foi
posteriormente atualizado pelos
autores em 2003.
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Quadro 2 - Artigos obtidos por meio da técnica “bola de neve”

(Continuacgéo)

Autor/Publicagao

Objetivo

Metodologia Adotada

Principais Resultados

Delone, W. H_;
Mclean, E. R.
(2003)

Revisar e atualizar o
modelo original de
sucesso de
Sistemas de
Informacao,
proposto em 1992, a
luz das criticas
recebidas e das
evolugdes no campo
da tecnologia da
informagao ao longo
da década. Os
autores buscam
refinar os conceitos,
validar a relevancia
do modelo e propor
uma versao
aprimorada que
responda melhor as
necessidades
contemporaneas da
avaliacao de
sistemas,
especialmente em
ambientes digitais e
interativos.

O artigo adota uma
abordagem conceitual e
critica, baseada na
analise de estudos
empiricos que utilizaram
o0 modelo original e nas
sugestdes da literatura
especializada. Delone e
McLean reavaliam as
seis dimensdes
originais com base nas
evidéncias acumuladas
€ incorporam novos
elementos relevantes
para os sistemas
modernos, como o
comeércio eletrénico e os
portais corporativos.

Como resultado, os autores
propéem um modelo revisado
de sucesso de Sistemas de
Informacédo, que mantém as seis
dimensdes principais (Qualidade
do sistema, Qualidade da
informagao, uso, Satisfacdo do
usuario, impacto individual e
impacto organizacional), mas
introduz duas mudangas
significativas: a adigdo da
qualidade do servigco como uma
nova dimensao, e a
consolidagao dos impactos em
uma Unica categoria chamada
"Beneficios liquidos" (net
benefits). O modelo atualizado
reconhece a importancia do
contexto e da natureza dinémica
dos sistemas atuais, além de
enfatizar a necessidade de
mensuragao integrada e
adaptada aos objetivos
organizacionais.

Fang, Z. E. (2002)

Explorar o conceito
de Governo
Eletrénico (e-
government) na era
digital, discutindo
suas definigdes,
caracteristicas,
modelos de
desenvolvimento e
estagios de
maturidade. Busca
estabelecer uma
compreensao
conceitual clara do
e-government,
analisando sua
evolugdo, praticas e
implicagbes para
governos, cidadaos
e empresas.

O artigo adota uma
abordagem teodrica e
descritiva, baseada em
revisdo bibliografica e
analise comparativa de
modelos existentes de
e-government.
Apresenta um modelo
evolutivo de quatro
estagios (presenga
online, interagao,
transacao e integracéo),
discutindo como os
governos podem
progredir através
desses niveis com 0
apoio das TICs.

O autor identifica que o
desenvolvimento do e-
government segue uma
trajetéria gradual, comegando
com a disponibilizacédo de
informacgdes online e evoluindo
para servigos integrados e
centrados no cidadao. Destaca
que o sucesso do e-government
depende de fatores como
infraestrutura tecnoldgica,
capacidade institucional,
segurancga da informacéo e
participacao ativa dos usuarios.
O estudo também mostra que,
quando bem implementado, o e-
government pode aumentar a
eficiéncia administrativa,
promover a transparéncia e
fortalecer a relagéo entre
governo e sociedade.
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Quadro 2 - Artigos obtidos por meio da técnica “bola de neve”

(Continuacgéo)

Autor/Publicagao

Objetivo

Metodologia Adotada

Principais Resultados

Hetkowski, T. M.
(2009)

Analisar a
implantacéo e a
manutengao dos

Nucleos de Gestéo
Colaborativa
(Nugec) nos

Centros Digitais de

Cidadania (CDC) na
Bahia, com o

objetivo de
compreender as
acgdes realizadas, os

SuCessos e

insucessos no
processo de
inclusao sociodigital
no estado.

A pesquisa foi
conduzida por meio de
uma abordagem
qualitativa, incluindo a
realizagcao de atividades
formativas através de
maodulos online com
monitores e gestores
dos CDCs e visitas de
campo para ouvir as
comunidades locais,
mapeando os
problemas cotidianos
nesses espacos. Os
autores também
empregaram a analise
reflexiva dos relatos de
experiéncias,
envolvendo dados
recolhidos em 147
CDCs distribuidos em
diferentes territérios do
estado, e uma analise
de praticas e agoes
desenvolvidas pelos
mediadores e gestores.

Os resultados indicam que as
agdes do Programa de Inclusao
Sociodigital, implementadas por
meio dos Nugec, tém potencial
de promover a inclusao digital e

social, embora enfrentem
desafios relativos a
sustentabilidade e ao
engajamento continuo da
comunidade. Os relatos
mostram a importancia do
processo de formagéao e do
reconhecimento dos CDC como
espacos de direitos e cidadania,
além de evidenciar a
necessidade de aprimoramento
na gestdo e na insergao dessas
acdes no contexto mais amplo
das politicas publicas de
inclusao.

Janowski, T.
(2016)

Analisar como os
Governos Digitais
podem contribuir
para a
implementagao dos
Objetivos de
Desenvolvimento
Sustentavel (ODS),
propostos pela
Agenda 2030 da
ONU, discutindo
especialmente a
lacuna entre as
aspiragodes politicas
e a capacidade real
dos governos de
efetivar essas metas
por meio das
tecnologias digitais.

O autor utiliza uma
abordagem analitica e
tedrica, com base em

revisao de literatura,

documentos
institucionais e politicas
publicas internacionais.

Propde um modelo

conceitual para
entender a relagao
entre aspiragao
(objetivos normativos) e
capacidade (condigdes
institucionais,
tecnolégicas e
humanas) dos
governos,
especialmente em
contextos com
diferentes niveis de
desenvolvimento.

O artigo conclui que ha uma
lacuna significativa entre o que
0s governos desejam alcangar

com os ODS usando tecnologias
digitais e o que realmente
conseguem implementar, devido
a limitagbes estruturais,
institucionais e tecnoldgicas.
Janowski (2016) ressalta que,
para fechar essa lacuna, é
necessario investir em
capacidades governamentais,
infraestrutura digital, formacgéo
de servidores e mecanismos de

governanga colaborativa. O

autor também destaca que a
efetividade do Governo Digital

para os ODS depende de
abordagens integradas,

sensiveis ao contexto local e

orientadas por dados.
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Quadro 2 - Artigos obtidos por meio da técnica “bola de neve”

(Continuacgéo)

Autor/Publicagao

Objetivo

Metodologia Adotada

Principais Resultados

Knight, P. T.;
Fernandes, C. C.
C.; Cunha, M. A.

E. (2007)

Analisar o conceito
de e-
desenvolvimento e
sua aplicagao no
Brasil e em outros
paises, propondo
diretrizes para a
formulacao de
politicas publicas
que promovam o
uso estratégico das
TICs como
instrumento de
desenvolvimento
econdmico, social e
institucional.

Os autores utilizam uma
abordagem qualitativa e

em revisao de literatura,
analise de documentos
oficiais e estudos de
caso internacionais. O
trabalho compara
experiéncias de e-
desenvolvimento em
paises com diferentes
contextos econdbmicos e
sociais, identificando
boas praticas e fatores
criticos de sucesso que
possam ser adaptados
a realidade brasileira.
Também sao utilizados
dados secundarios
sobre acesso a Internet,
politicas publicas e
indicadores de
desenvolvimento.

exploratdria, baseada : - L
desenvolvimento nao se limita a

O estudo evidencia que o e-

incluséo digital, mas envolve o
uso efetivo das TICs para
transformar setores como

educacgéo, saude, governanga e

economia. Os autores apontam

que o Brasil apresenta avangos
em iniciativas isoladas, mas
carece de uma estratégia
nacional integrada e
sustentavel. O artigo propde o
Programa e-Brasil como uma
resposta estruturada,
envolvendo articulagao
intersetorial, investimentos em
infraestrutura e capacitagao
digital da populagao para
garantir desenvolvimento
inclusivo e competitivo.

Marcovecchio, I.
et al. (2019)

Examinar como o
Governo Digital

meio eficaz para a
Objetivos de

Desenvolvimento

ONU.

pode atuar como um

implementagao dos

Sustentavel (ODS)
da Agenda 2030 da

O estudo adota uma
abordagem qualitativa e
exploratdria, baseada
na analise documental e
na revisao de literatura
internacional, com foco
em praticas e politicas
de Governo Digital
vinculadas aos ODS.
Os autores também
utilizam um modelo
conceitual que articula
trés dimensodes
principais: politicas
publicas, capacidades
institucionais e
infraestrutura
tecnoldgica.

O artigo conclui que o Governo
Digital pode servir como
catalisador para os ODS, desde
que acompanhado por
estratégias coerentes,
coordenacao intersetorial e
desenvolvimento de
capacidades institucionais. Os
autores identificam que os
maiores impactos positivos
ocorrem quando as iniciativas
digitais sao alinhadas com
objetivos de incluséo social,
transparéncia e prestagao de
servigos publicos centrados no
cidadao. No entanto, alertam
que a eficacia dessas iniciativas
depende de fatores como
maturidade digital do governo,
compromisso politico e
infraestrutura adequada.
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Quadro 2 - Artigos obtidos por meio da técnica “bola de neve”

(Continuacgéo)

Autor/Publicagao

Objetivo

Metodologia Adotada

Principais Resultados

Ndou, V.E. (2004)

Analisar o papel do
Governo Eletronico
em paises em
desenvolvimento,
destacando as
oportunidades que
ele oferece para
melhorar a
eficiéncia,
transparéncia e
participagao cidada,
bem como os
desafios estruturais,
tecnolégicos e
sociais que
dificultam sua
implementacao
efetiva.

O estudo adota uma
abordagem qualitativa e
exploratdria, baseada
em revisao de literatura
e analise critica de
experiéncias de
implantacéo de e-
government em
diversos paises em
desenvolvimento. O
autor examina modelos
tedricos, politicas
publicas e casos
praticos, com o intuito
de identificar fatores
facilitadores e
obstaculos comuns a
adocgao de tecnologias
digitais na
Administragao Publica.

O artigo conclui que o e-
government representa uma
oportunidade significativa para
0s paises em desenvolvimento
promoverem maior eficiéncia
administrativa, Acessibilidade a
servigos publicos e participagao
cidada. No entanto, esses
paises enfrentam desafios
importantes, como infraestrutura
tecnoldgica limitada, falta de
capacitagao, baixa penetragao
da Internet, auséncia de marcos
legais adequados e resisténcia a
mudanga dentro das instituicdes
publicas. O autor ressalta a
necessidade de estratégias
personalizadas, investimentos
sustentaveis e cooperacao
internacional para superar essas
barreiras e implementar o e-
government de forma eficaz.

Oliveira, R. S.;
Cavalheiro, L. N;
Pinto, G.R.A.
(2019)

Investigar como a
inclusao digital pode
atuar como um fator

para alcangar a
sustentabilidade
social, entendida
como a redugao das
desigualdades
sociais e o
fortalecimento dos
direitos
fundamentais, por
meio do acesso as
novas TICs,
especialmente a
Internet.

A pesquisa adotou uma
abordagem hipotético-
dedutiva, que
possibilitou a
formulagao de
hipéteses a partir do
entendimento amplo
dos conceitos de
sustentabilidade e
inclusao digital,
contrastando-os com a
realidade brasileira.
Para a fundamentagao
tedrica, foram utilizados
meétodos de pesquisa
bibliografica e
documental, analisando
obras de renomados
tedricos dessas areas,
além de dados
quantitativos e
qualitativos,
especialmente
relacionados ao
contexto nacional,
coletados por meio de
fontes oficiais e estudos
especificos.

O estudo conclui que a
concretizacao da inclusao digital
— que vai além do acesso fisico

as estruturas de Internet —
possibilita uma maior igualdade
no exercicio de direitos e a
reducdo de desigualdades
sociais. Assim, a incluséo digital
contribui para a promogéao da
cidadania, fortalecimento do
ativismo digital, e criagao de
uma sociedade mais
democratica. Além disso,
evidencia que politicas publicas
integradas, envolvendo a
sociedade civil, sdo essenciais
para transformar o acesso as
TICs em uma ferramenta efetiva
de sustentabilidade social.
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Quadro 2 - Artigos obtidos por meio da técnica “bola de neve”

(Continuagao)

Autor/Publicagao

Objetivo

Metodologia Adotada

Principais Resultados

Pereira, M. N;
Nascimento,
V.R.O. (2017)

Discutir o papel da
cidadania digital na
efetivagcao da
dimensao juridico-
politica da
sustentabilidade,
com foco na
garantia do direito
fundamental a
democracia.
Destaca como as
novas tecnologias
podem transformar
a participagao
social, promovendo
uma maior atuagao
dos individuos na
tomada de decisdes
relacionadas a
preservagao
ambiental,
contribuindo para
uma democracia
mais participativa e
direta.

A pesquisa utiliza o
meétodo hipotético-
dedutivo, comegando
de um problema
especifico — o impacto
da incluséo digital na
participacao cidada em
questdes ambientais — e
propondo solugdes
provisorias que podem
eliminar duvidas e
ampliar o entendimento
do tema. Além disso,
emprega-se o método
monografico, através da
analise de casos
exemplares de agoes
digitais que
impulsionaram questdes
ambientais, buscando
identificar principios que
possam orientar a
construgédo de uma
democracia participativa
digital.

O estudo evidencia que as
tecnologias digitais possibilitam
uma nova dindmica de
participacao cidada,
possibilitando agdes que vao do
nivel de mobilizagdes virtuais
até a proposigao de projetos de
lei, fomentando uma
participacdo mais direta na
Administragao Publica. Contudo,
também aponta desafios
relacionados a garantia de
incluséo digital ampla e
igualitaria, para que essa
participacéo seja realmente
representativa de toda a
sociedade. As iniciativas, como
peti¢cdes virtuais, demonstram
potencial para influenciar
politicas publicas, reforgando o
papel da cidadania online na
construgcéo de uma democracia
ambiental mais efetiva.

Rover, A. (2009)

Introduzir o conceito
de Governo
Eletrénico (e-gov),
contextualizando
seu surgimento e
evolugao, e discutir
suas implicagdes
para a
Administragao
Publica, a
democracia e a
relacado entre
Estado e sociedade.
O autor busca
apresentar uma
visao critica e
reflexiva sobre o
uso das TICs no
setor publico.

A abordagem do artigo
é tedrico-conceitual,
baseada em revisao

bibliogréafica de autores

nacionais e
internacionais, além da
analise critica de
politicas publicas e
praticas de Governo
Eletrénico. O autor
também dialoga com
conceitos da ciéncia
politica e da
Administragao Publica
para examinar o e-gov
como fendbmeno
multidimensional.

O autor conclui que o Governo
Eletrénico vai além da
informatizacéo de servigos: ele
transforma a légica da
Administragao Publica, exigindo
novas formas de gestéo,
transparéncia e participagao
cidada. O autor destaca que a
adocéo do e-gov deve estar
alinhada a principios
democraticos e a uma cultura
organizacional voltada para a
inclusado e o dialogo com a
sociedade. No entanto, alerta
para os riscos de um uso
tecnocratico das TICs, que pode
reforcar desigualdades se ndo
for acompanhado de politicas
publicas voltadas a
universalizagao do acesso e a

formacéo cidada.
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Quadro 2 - Artigos obtidos por meio da técnica “bola de neve”

(Conclusao)

Autor/Publicagao

Objetivo

Metodologia Adotada

Principais Resultados

Viana, A. C. A.
(2021)

Analisar a evolugao
da transformacgao
digital na
Administragao
Publica, transitando
do conceito de
Governo Eletrénico
para o mais recente
de Governo Digital.
Busca entender
como as tecnologias
digitais impactam e
transformam as
atividades do
Estado, assim como
os desafios e
oportunidades
envolvidos nessa
transicéo.

A abordagem do estudo
é predominantemente
descritiva e légica-
dedutiva. A pesquisa
realiza um percurso
tedrico pelas fases da
transformacao digital na
Administracéo Publica,
baseando-se em uma
revisao da literatura
especializada e em
graficos que
representam as
diferentes etapas do
processo evolutivo.
Além disso, a analise
inclui classificagdes e
conceitos-chave
relacionados ao
Governo Eletrénico,
Governo Aberto e
Governo Digital.

O artigo revela que a
transformacao digital na
Administragao Publica passou
por diversas fases, desde os
primeiros servigos eletrénicos na
década de 1980 até modelos
mais complexos e participativos,
como o Governo Aberto e o
Governo Digital, que incorporam
tecnologias disruptivas e novas
formas de interacao. Destaca-se
que a digitalizagdo n&o envolve
apenas a implementagao de
TICs, mas também uma
mudanga na cultura
organizacional, promovendo
maior transparéncia,
participagao social e eficiéncia
nos servigos publicos.

Von Haldenwang,
C. (2004)

Analisar o
desenvolvimento
das iniciativas de

Governo Eletrénico,
especialmente em
paises em
desenvolvimento,
avaliando seu
potencial de

promover a

governanga,
transparéncia e
eficiéncia na
Administracao
Publica, além de
identificar os
obstaculos e fatores
que influenciam seu
Sucesso.

A abordagem do estudo
€ de carater qualitativo,
baseada em revisao
bibliografica, analise de
experiéncias
internacionais e estudos
de casos. O artigo
discute fatores
institucionais,
tecnolégicos e politicos,
abordando aspectos
tanto tedricos quanto
praticos relacionados a
implementacédo e aos
resultados de e-
government.

Os resultados indicam que o
impacto positivo do Governo
Eletrénico depende de uma
base institucional sélida,
infraestruturas adequadas e
compromisso politico.
Obstaculos politicos, sociais e
de acesso limitam os efeitos
dessas tecnologias, destacando
a necessidade de reformas
integradas e de uma abordagem
que combine tecnologia com
mudangas institucionais para
promover uma governanga mais
eficaz e participativa em paises
em desenvolvimento.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Diante da definicdo dos objetivos, bem como dos procedimentos metodoldgicos

deste estudo, fez-se necessario realizar uma nova busca por artigos em 18/01/2025,

a fim de obter artigos que contemplassem os temas relacionados ao objeto de

estudo, para que fosse possivel a construcdo do Aporte Teorico.

Utilizou-se entdo, novamente, a biblioteca virtual do Portal da Capes. Primeiramente,

a pesquisa foi realizada na segao “Busca por assunto”, empregando como estratégia
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a string de busca com os termos "Governo Eletronico" e "usuario" e utilizando o
operador booleano AND. O resultado dessa pesquisa foi a obteng¢ao de 37 trabalhos.
Foram utilizados termos em portugués, uma vez que a pesquisa com termos em

inglés nao retornou nenhum artigo.

Em seguida, a pesquisa foi refinada para incluir apenas artigos revisados por pares,
restringindo-se a um periodo temporal de 2004 a 2025. Esse periodo foi escolhido
porque era o limite temporal maximo permitido pela plataforma, bem como, porque o
tema comegou a ser explorado no inicio deste século (Bryson; Crosby; Bloomberg,
2014, p. .445-446; Cordella; Bonina, 2012, p. 519). Essa delimitagcdo também foi

aplicada nas buscas subsequentes realizadas.

Apoés a aplicagao dos filtros, foram selecionados 12 artigos, cujos titulos e resumos
foram lidos. Ao final, foram identificados trés artigos que, segundo a pesquisadora,
estavam alinhados ao tema proposto e poderiam contribuir para a construcdo do
Aporte Tedrico. A selegao dos artigos utilizados nesta sintese bibliografica também
foi realizada por meio da Plataforma Sucupira, com o objetivo de identificar
periddicos com qualificacdo elevada. Para isso, foi adotada a classificacdo de
periddicos do Qualis-Capes, referente ao quadriénio 2017-2020, considerando
exclusivamente aqueles categorizados como A1, A2, B1 e B2, de acordo com a area
de avaliagao pertinente ao tema da pesquisa. Tal recorte visou garantir a qualidade
cientifica das fontes analisadas, priorizando publicacbes que atendessem aos
critérios de exceléncia definidos pela Capes. Constatou-se que os trés artigos
atendiam a esse critério de classificagdo, entretanto, apds a leitura integral dos
documentos, apenas um dentre os trés, foi selecionado para compor o portfélio da

Sintese Bibliografica, conforme pode ser observado na Tabela 2.

Tabela 2 - Busca no Periédico Capes - busca por assunto - Governo Eletronico

Filtros: Acesso Apés verificagao do

String de busca: aberto, periodo de ) .
“Governo 2004 a 2025, Apés a leitura dos Qualis Capes.. A1, A2,
PR . b B1 e B2 e leitura na
Eletronico” AND somente artigos, titulos e resumos inteara
“usuario” revisados por 9
pares
37 12 3 1

Fonte: Elaborado pela autora (2025).
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Como somente um artigo foi encontrado, foi necessario buscar um conjunto mais
abrangente de publicagdes académicas relacionadas ao tema em questdo. Para
isso, foram exploradas novamente as publicacdes eletrénicas no Portal da Capes no
dia 19/01/2025. Nesta segunda etapa, a pesquisa foi conduzida utilizando as bases
de dados Scopus, Web of Science, Google Scholar e Scielo, empregando termos
também em inglés, dado o entendimento da importancia de conhecer as diversas
abordagens e realidades existentes em outras regides. Na Tabela 3 sao
apresentados os resultados obtidos nessas bases. E importante destacar que, em
alguns casos, houve a necessidade de ajustar as sfrings de busca de acordo com a
base utilizada, pois a string de busca inicial ou néo retornava nenhum artigo ou

gerava uma quantidade excessiva de resultados, tornando a analise inviavel.

Tabela 3 - Busca no Periédico Capes - busca nas bases de dados sobre

Governo Eletronico

Filtros:
Acesso
String de busca aberto, Apos verificagao
utilizada e periodo de Apos a leitura do Qualis Capes:
Base de dados quantidade de 2004 a 2025, dos titulos e A1,A2,B1eB2e
documentos somente resumos leitura na integra
encontrada artigos,
revisados por
pares
"electronic
Scopus government" 105 15 07
AND "user": 449
"electronic
Web of Science government” 10 03 01
AND "user": 343
"electronic
government”
Google Scholar AND "user” AND 08 01 01
“public servant”
AND 'retirees”: 08
Scielo Governo 44 10 06

Eletrénico”: 51

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Apos a realizagdo do processo de selegdo, um total de 15 artigos foram escolhidos
para a sintese bibliografica sobre Governo Eletrénico, conforme detalhado no
Quadro 3.
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Quadro 3 - Artigos encontrados apds sintese bibliografica sobre Governo

Eletrénico
(Continua)
. = o Metodologia L.
Autor/Publicagao Objetivo Geral Adotada Principais Resultados
Foi utilizada
uma abordagem
quantitativa,
analisando
. Os resultados mostraram que, para
microdados da o
. ; as classes sociais C,D e E, o
Analisar como pesquisa TIC aumento da probabilidade de uso
medidas de Domicilios 2013. . P .
. o . de servigos de Governo Eletrénico
. . disponibilidade de As técnicas S-S . )
Araujo, M. H.; . o é significativamente influenciado
. ; acesso a Internet e estatisticas N
Reinhard, N.; A ; pelo acesso a Internet,
competéncias de aplicadas .
Cunha, M. A. ; . . , ] preferencialmente em casa ou no
uso influenciam o incluiram: .
(2018) . - . trabalho, e pelas competéncias dos
uso de servigos de analise fatorial o
. o o1 usuarios no uso da Internet. O
Governo Eletrénico | binaria, analise o o
X acesso individual e habilidades na
no Brasil. de clusters, ~ .
~ Internet sao determinantes para a
regressao N . !
loaisti utilizagéo efetiva desses servicos.
ogistica e
analise de
correspondéncia
Pesquisa
qualitativa com
analise de
conteudo para Identificagédo de deficiéncias nos
. . classificar os principais sites analisados, com
Avaliar os sites de . o
Governo Eletranico servigos e destaque_para a eficiéncia e a
. avaliar os sites facilidade de uso.
no Brasil do ponto e
. de e-gov. O Proposi¢cao de um modelo que
de vista dos . ; o
USUATioS estudo se auxilia na identificacdo de aspectos
Damian, . P. M; identificand,o a baseou na importantes dos servigos de e-gov,
Merlo, E. M. (2013) satisfacio e coleta de dados visando melhorias.
¢ a partir da O modelo de analise se mostrou
propondo um A Iy - N
. experiéncia dos aplicavel e eficiente na avaliagdo
modelo de analise - . .
usuarios e na da qualidade dos servigos,
para esses o - )
. aplicacao de indicando a necessidade de focar
Servicos. o o
critérios de em seguranga e privacidade dos
avaliagao usuarios.
definidos no
modelo
proposto.
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Quadro 3 - Artigos encontrados apds sintese bibliografica sobre Governo

Eletrénico
(Continuagao)
L e Metodologia S
Autor/Publicagao Objetivo Geral Adotada Principais Resultados
Revisdo

Desmal A. J. et al.

Propor um modelo
de medicao da
satisfagdo do
usuario para
servigos de
governo moével,
abordando a falta

sistematica da
literatura sobre
satisfagcao do
usuario em
plataformas
mobile e online,
com foco em
artigos publicados
a partir de 2010.
A pesquisa

O artigo propée um modelo de
satisfagdo do usuario baseado
em seis dimensodes: Usabilidade,
interacdo, consisténcia,
informacgao, Acessibilidade e
privacidade/seguranga. A

(2022) . utilizou diversas | pesquisa conclui que é importante
de pesquisas nessa PO .
area e a bases de dados e | que as agéncias governamentais
. critérios de realizarem avaliagbes regulares
necessidade de - . ~
entender as selecdo rigorosos | dessas dimensdes para melhorar
. para identificar 0s servicos e atender as
expectativas dos . .
o estudos necessidades dos usuarios.
usuarios.
relevantes que
analisaram ou
propuseram
modelos de
satisfagao.
A pesquisa
utilizou uma
abordagem
qualitativa,
combinando
O artigo visa analise O estudo identificou quatro fases
apresentar uma documental e na evolugéo do uso de tecnologia
analise histérica do entrevistas da informacgéao no setor publico e
desenvolvimento semiestruturadas destacou que a viabilidade do
do Governo com atores-chave | Programa de Governo Eletrénico
Eletrénico no do processo de brasileiro foi influenciada por
. Brasil, propondo Governo iniciativas anteriores, como o
Diniz, E. H. et al. P . .
(2009) um modelo de Eletrénico. Foram gerenciamento do "bug do
referéncia que analisados milénio". O artigo também
considera as documentos apresentou um modelo de

etapas do
processo, os atores
envolvidos e os
fatores
influenciadores.

oficiais, incluindo
relatérios, leis e
decretos, € as
entrevistas
buscaram
identificar fatores
criticos que
influenciam a
implementagao
do programa.

referéncia para estudar a histéria
do Governo Eletrénico que
integra processos, atores e
aspectos que influenciam a
evolugao do programa.
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Quadro 3 - Artigos encontrados apds sintese bibliografica sobre Governo

Eletrénico
(Continuagao)
L e Metodologia S
Autor/Publicagao Objetivo Geral Adotada Principais Resultados
Coleta de dados por
meio de Das 12 hipoteses testadas,

Hariguna, T.;
Ruangkanjanases,
A.; Sarmini (2021)

Investigar como
novas tecnologias
integradas aos
servigos de e-gov
influenciam a
qualidade do
relacionamento
com os cidadéos e,
por sua vez, o
comportamento
deles em relagao
ao uso sustentado
dessas

questionarios online
(Google Forms).
Distribuigéo via e-
mail e redes sociais.
Analise dos dados
usando o software
SmartPLS 2.
Filtragem de 512
questionarios
preenchidos,
resultando em 425
respostas validas
(usuérios com

oito mostraram efeitos
significativos sobre o
comportamento dos cidadaos.
A qualidade da conexao tem
um impacto positivo na
motivagao e fidelidade dos
cidadaos em relagcao aos
servicos de e-governo.

A integracao de tecnologias,
como e-participagao e servigos
moveis, é essencial para
aumentar a satisfagao e o uso
sustentavel dos servigos de e-

Harvey, M.;
Hastings, D.;
Chowdhur, G.

(2023)

plataformas. experiéncia em e- governo.
governo).
Identificacado de areas criticas
de atendimento e dos
Uso de uma principais desafios enfrentados

Investigar a
exclusao digital
resultante da
digitalizagao de
servigos
governamentais e
da sua
implementacédo em
uma cidade do
Reino Unido.

abordagem de
meétodos mistos,
incluindo analise de
dados quantitativos e
entrevistas
semiestruturadas
com funcionarios que
atendem diretamente
usuarios de servigos
registrados.

pelos usuarios, especialmente
idosos e pessoas com
deficiéncia.
Revelagao da necessidade de
suporte adicional e da falta de
habilidades digitais como uma
barreira significativa a
inclusao.
Sugestdes para melhorias no
design dos sistemas digitais e
na formagéao de funcionarios
para melhor atender a essa
populagao vulneravel.
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Quadro 3 - Artigos encontrados apds sintese bibliografica sobre Governo

Eletronico

(Continuagao)

Autor/Publicagao

Objetivo Geral

Metodologia
Adotada

Principais Resultados

Helbig, N. C.; Gil-
Garcia, J. R.; Ferro,
E. (2005)

Explorar as
intersegdes
tedricas e praticas
entre a literatura
sobre e-
government e a
divisao digital,
visando evidenciar
como essas areas
complementam-se
e podem melhorar
as politicas e
estratégias de
implementacédo do
e-government.

Revisao da
literatura
existente sobre
e-gov e divisao
digital,
identificando
semelhangas e
diferencgas, e
propondo
implicacbes
tedricas e
praticas. O
estudo enfatiza
a necessidade
de uma
abordagem
integrada para
entender as
relagbes
complexas entre
os dois
dominios.

O e-gov possui um potencial ndo
realizado devido a uma taxa de
falha significativa nos projetos.
A integracéo dos conceitos de

divisdo digital no desenvolvimento

de politicas de e-gov pode
aumentar a eficacia e aceitagéo
dos servigos digitais.

E necessario entender as
demandas dos diferentes grupos e
como a divisao digital influencia o

uso de servigos de e-gov,
permitindo um melhor alinhamento

entre oferta e demanda nas
iniciativas governamentais.

Mota, F. P. B. et al.
(2016)

Analisar a
influéncia da
inclinagéo civica,
confiabilidade,
utilidade e
facilidade de uso
no uso de websites
governamentais.

O estudo foi
realizado com
210 cidadaos

em Joao
Pessoa, Brasil,
durante o
registro eleitoral
biométrico.
Foram utilizados
modelos de
regressao de
minimos
quadrados

ordinarios e

modelos de

regressao
quantilica.

A utilidade percebida e a facilidade
de uso influenciam
significativamente o uso de
websites governamentais.

A utilidade percebida tem impacto
durante a adogao (niveis baixos de
uso), enquanto a facilidade de uso
€ mais relevante em niveis
moderados e altos de uso.

A confianga no governo é
importante em todos os niveis, e 0
engajamento civico influencia
principalmente em niveis iniciais e
altos de uso.

O desenvolvimento dos sites deve
focar nas caracteristicas individuais
dos cidadaos e nos niveis de uso.
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Quadro 3 - Artigos encontrados apds sintese bibliografica sobre Governo

Eletrénico
(Continuagao)
Autor/Publicagao Objetivo Geral M‘:fggg doagla Principais Resultados
Pesquisa
qualitativa
baseada em
entrevistas com
Identificar o estagio informantes-
de chave dos A analise revelou que apenas a
institucionalizagdo | setores publico, relacdo do Estado com o terceiro
Medeiros, P. H. R;; do Governo privado, terceiro setor na incluséo digital é
Guimaraes, T. A. Eletrénico no Brasil setor e considerada institucionalizada,
(2006) e analisar os academia. enquanto a maioria dos outros
possiveis reflexos Utilizou-se aspectos esta em estagios de
dessa politica na analise de semi-institucionalizagao.

inclusao digital.

conteudo com o
software Atlas.ti

para
organizacao dos
dados.
Avaliar a eficacia e Utilizagao da OS.‘ resultados ”?OS”am que a
os beneficios dos técnica de quallda_de do servico, a qualidade
sistemas de e- amostragem do sistema e a qualidade da

governanga,
especialmente o
sistema E-Registrar

intencional para
coletar dados de
102 funcionarios

informacgao tém influéncia positiva
no uso do sistema e na satisfacao
do usuario. Além disso, o uso do
sistema e a satisfagdo do usuario

Owusu, A.; Akpe- na Registrar da RGD, impactam positivamente os
Doe, C. E.; Taana, General's analisados por bene?icios li Fl)JidOS derivados do
I. H. (2022) Department (RGD) meio da . a A
em Gana, modelagem de S|stemfa e-registrar. As desc_obertas
utilizando o modelo equacgdes oferecem recomendagoes
) relevantes para formuladores de
de sucesso de estruturais com lit
sistemas de minimos po |t|c_as eNgestores d?
informacao de quadrados . lorganlzagoeds qqanto a d
Delone e McLean. parciais Imp emen.tagao e~S|stemas ©
' informacgao.
A pesquisa
Analisar o impacto utiliza uma A invisibilidade digital é identificada
da diaitaliza épo das abordagem como um risco significativo aos
atgi;vidadegs da dedutiva a partir direitos sociais, especialmente
Administracéo da analise quando ferramentas tecnologicas
Reyna, J.; Publica rotuglada bibliografica sdo usadas como Unicas
Gabardo, E; como éoverno sobre o tema, mediadoras.
Santos, F. S. Eletrdnico. na focando em O Estado deve assegurar um
(2020) ca acidadé de dados empiricos acesso digital amplo e inclusivo,
cump fimento dos relativos ao especialmente para grupos
direﬁtos sociais acesso digital e | vulneraveis, evitando a criagédo de
fundamentais a nogao de barreiras que dificultem o acesso
’ invisibilidade aos direitos fundamentais sociais.

digital.
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Quadro 3 - Artigos encontrados apds sintese bibliografica sobre Governo

Eletronico

Autor/Publicagao

Metodologia

Objetivo Geral Adotada

(Continuagao)

Principais Resultados

Valle, M. S,;
Barroso, C. L.;
Abad Alcala, L.

(2022)

Explorar as
percepgoes e
atitudes dos

"seniors digitais"
espanhdis em

Foi realizado um
levantamento

Apenas 57% dos idosos realizaram
algum procedimento online.
Identificaram-se dez grupos de
usuarios com diferentes niveis de
confianga e habilidade em e-gov,
sendo que muitos sentem
inseguranga em realizar
procedimentos online.

A pesquisa sugere que
modificagdes nos sites e a
promocgéo da educagéo digital
podem incentivar maior uso e
inclusdo digital entre os idosos,
respondendo as suas
necessidades especificas.

Silvestro, R. et al.
(2024)

relagéo aos telefénico com
servigos de e- 405 usuarios da
governo e Internet com
identificar uma idades entre 60
tipologia de e 79 anos.
usuarios quanto ao
seu comportamento
€ opinido.
Estudo
replicativo
utilizando o
modelo Unified
Theory of
Acceptance and
. Use of
Avaliar os fatores
que influenciam a Technology
I (UTAUT), Teoria
aceitacdo de um Unificada da
sistema de e-

Aceitagéo e Uso
da Tecnologia,
para identificar
fatores que
influenciam a
aceitagao do
sistema de
informacgdes de
e-government,
aplicado a uma
instituicao
publica de
ensino.

government
obrigatério sob a
perspectiva de
empregados de
universidades
publicas.

Os usuarios percebem que o0 uso
do sistema melhora seu
desempenho com menor esforgo. A
disponibilidade de recursos
computacionais, conhecimento e
suporte técnico tem um impacto
positivo significativo na aceitagéo
do sistema. Nao foi encontrada
significancia estatistica na relagéo
entre influéncia social e intengao
comportamental de uso, e as
variaveis idade, género e
experiéncia também né&o
apresentaram influéncia
significativa.




52

Quadro 3 - Artigos encontrados apds sintese bibliografica sobre Governo

Eletrénico
(Conclusao)
Autor/Publicagao Objetivo Geral M‘:fggg doagla Principais Resultados
A pesquisa &
caracterizada
como um estudo
exploratorio,
utilizando O GESAC trouxe beneficios,
pesquisa de permitindo o acesso a rede digital e
campo em 13 contribuindo para a inclusao digital.
localidades No entanto, os requisitos e critérios
Analisar se o onde o GESAC para sua instalagao nao foram
programa Governo foi instalado. plenamente atendidos. Observou-

Tramontin, A.;
Borges, D. F.
(2007)

Eletrénico - Servigo
de Atendimento ao

Cidadao (GESAC)
contribuiu para a

inclusao digital dos

cidadaos do Rio
Grande do Norte.

Um questionario
com questdes
abertas e
fechadas foi
aplicado aos
coordenadores
dos pontos de
presenca do
GESAC. Os
dados foram
analisados
descritivamente
e
qualitativamente

se a falta de equipamentos, de
informagdes sobre os servigos
disponiveis e a negligéncia do
Ministério das Comunicagdes na
gestéo do programa, o que
prejudicou o atendimento
adequado aos usuarios. Apesar
dos problemas, os coordenadores
consideraram o programa uma
ferramenta valida para a inclusao
digital.

Vargas, L. C. M. et
al. (2021)

Avaliar a influéncia

de aspectos

sociodemograficos
sobre a deciséo de
uso de servigos de
Governo Eletrénico

pelos cidadaos
brasileiros.

Abordagem
quantitativa com
modelo de
regressao
logistica,
utilizando
microdados da
pesquisa TIC
Domicilios de
2019.

Fatores como idade, renda familiar,
grau de instrugcéo e uso de e-
commerce tém influéncia
significativa no uso de servigos
eletrénicos.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Apos a leitura de Ndou (2004, p. 4-5) e Fang (2002, p. 3-4), artigos obtidos por meio

da técnica “bola de neve” realizada no levantamento inicial dos documentos,

observou-se a necessidade de aprofundar a

investigacao sobre a

relacéo

“‘government to employee” (G2E), ou governo para o empregado. Mesmo apds a

selecdo inicial dos 14 artigos voltados ao tema do Governo Eletronico, utilizados na

construcado do porte tedrico, notou-se que nenhum deles tratavam a tematica G2E

de forma especifica. Diante disso, novas buscas foram realizadas nas bases

Scopus, Web of Science, Google Scholar e Scielo, no dia 18/02/2025, por meio

Portal de Peridodicos da Capes. Contudo, por se tratar de um tema bastante
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especifico, a pesquisadora enfrentou dificuldades para localizar publicacbes que
atendessem aos critérios de qualificagdo do Qualis (A1, A2, B1 e B2).

Diante desta lacuna, foi necessario ampliar os critérios de inclusdao das fontes
bibliograficas, incorporando estudos publicados em periddicos sem classificagao
Qualis, mas que apresentavam discussbdes relevantes sobre o G2E, sua

implementacao e seus impactos.

As buscas na base Web of Science resultaram em apenas um artigo, que, ainda
assim, nao abordava o tema de forma direta. A base Scielo ndo retornou nenhum
artigo, mesmo utilizando diferentes termos de busca como “governo para

empregado”, “governo para servidor”, “governo para funcionario” e “G2E”. No Google

Scholar, a busca gerou um grande volume de resultados, utilizando a string de
busca "government to employee” OR “G2E”, o que exigiu a aplicacédo de filtros

especificos, como sele¢cao do periodo de 2015 a 2025 (ultimos dez anos) e artigos
de revisdo. Entretanto, apds a leitura dos titulos e resumos, notou-se que nenhum
dos artigos abordavam de forma especifica a tematica. Assim, recorreu-se a base de
dados Scopus e, apds a aplicagdo dos filtros, cinco artigos foram utilizados para

tratar a tematica G2E, conforme demonstrado na Tabela 4 e no Quadro 4.

Tabela 4 - Busca na base de dados Scopus - G2E

Filtros:
Acesso
String de busca aberto,
utilizada e periodo de Apos a leitura dos titulos e
Base de dados quantidade de 2004 a 2025,
resumos
documentos somente
encontrada artigos,
revisados por
pares
"government”
Scopus to employee” OR 10 5
“G2E”: 39

Fonte: Elaborado pela autora (2025).
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Quadro 4 - Artigos encontrados apés sintese bibliografica sobre G2E

(Continua)

Autor/Publicagiao

Objetivo Geral

Metodologia Adotada

Principais Resultados

Ahmad, N ;
Wagas, M.; Zhang,
X. (2021)

Explorar a
perspectiva dos
funcionarios do
setor publico em

relacdo a adogéao
do Governo
Eletronico no
Paquistao. Os
autores buscam
identificar os
fatores que
influenciam a
aceitagao e o uso
efetivo das
tecnologias de e-
government pelos
servidores
publicos,
propondo uma
agenda de
pesquisa futura
para aprofundar
esse tema.

Trata-se de um estudo
conceitual, baseado
em revisdo de
literatura. Os autores
analisam teorias e
modelos existentes de
adogao tecnoldgica,
como o Modelo de
Aceitacao de
Tecnologia e o Modelo
de Expectativa de
Desempenho, para
propor um arcabougo
tedrico preliminar que
possa orientar futuras
investigacoes
empiricas sobre a
adogao do e-
government entre
servidores publicos no
contexto paquistanés.

Os autores destacam que fatores
como confianga na tecnologia,
suporte organizacional,
competéncia digital, infraestrutura
tecnoldgica e percepgao de
utilidade sao determinantes para a
aceitagao do e-government pelos
servidores. O artigo conclui que a
compreensao da visdo dos
funcionarios publicos é essencial
para o sucesso das politicas de
digitalizagao governamental, e
propde linhas de pesquisa que
considerem aspectos culturais,
organizacionais e tecnoldgicos.

Almutairi, F. L. F.
H. et al. (2024)

Modelar os
fatores que
influenciam o uso
de sistemas
Governo-a-
Governo (G2G)
por parte dos
funcionarios
publicos no
Kuwait,
investigando
especialmente o
papel moderador
da
interdependéncia
de tarefas entre
departamentos
governamentais.

A pesquisa adotou
uma abordagem
quantitativa, utilizando
um levantamento por
meio de questionarios
aplicados a servidores
publicos em diferentes
6rgaos
governamentais do
Kuwait. A anélise dos
dados foi realizada
com modelagem de
equagdes estruturais,
testando relagdes
entre variaveis como
facilidade de uso,
utilidade percebida,
apoio organizacional e
interdependéncia de
tarefas.

O estudo revelou que a utilidade
percebida e o apoio organizacional
sao os principais determinantes do
uso de sistemas G2G. Além disso,

a interdependéncia de tarefas
mostrou-se um fator moderador
relevante, fortalecendo a relagao
entre intengao de uso e uso efetivo.
Os autores concluem que a
colaboragéao entre departamentos e
a natureza compartilhada das
tarefas influenciam positivamente a
adocao de tecnologias G2G.
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Quadro 4 - Artigos encontrados apos sintese bibliografica sobre G2E

(Continuacgéo)

Autor/Publicagiao

Objetivo Geral

Metodologia Adotada

Principais Resultados

long, K. Y.;
Phillips, J. O. L.
(2023)

Analisar os
fatores que
influenciam a
intencao
comportamental
de funcionarios
publicos em
adotar servigos
de Governo
Eletrénico. O
estudo busca
compreender
como variaveis
como atitude,
normas sociais,
percepcao de
utilidade e
facilidade de uso
afetam essa
intencao, visando

A pesquisa € de
natureza quantitativa e
utilizou um modelo
baseado na Teoria do
Comportamento
Planejado,
complementado por
elementos do Modelo
de Aceitagao de
Tecnologia. Dados
foram coletados por
meio de questionarios
aplicados a servidores
publicos em Macau, e
analisados com
técnicas de
modelagem de
equagdes estruturais
para avaliar as

promover a ~
~ relagbes entre as
transformacgéao RSP
L variaveis propostas.
digital no setor
publico.

Os resultados indicam que atitudes
positivas em relagao ao uso,
influéncia social e percepcgao de
facilidade de uso tém impacto
significativo na intengéo de adotar
servigcos de e-government. Além
disso, o suporte organizacional e o
treinamento adequado foram
identificados como facilitadores
importantes na transformacéao da
intencdo em comportamento real
de uso, ressaltando a necessidade
de politicas institucionais voltadas a
capacitagao e incentivo.

Rachmawati et al.
(2022)

Investigar como
fatores pessoais
(como habilidade
e atitude) e
fatores de
confiabilidade
(como seguranga
e qualidade da
informacgao)
influenciam a
adogao e a
utilizagao do
Governo
Eletronico, com
énfase no papel
da intencao de
uso como variavel
mediadora.

A pesquisa utilizou
uma abordagem
quantitativa, com

aplicagao de

questionarios a 250

usuarios de servicos
de e-government na
Indonésia. Os dados
foram analisados por
meio de modelagem

de equagdes
estruturais para testar
as relagdes entre os
fatores pessoais, de
confiabilidade, a
intencdo de uso e a
utilizagao efetiva dos
Servicos.

Os resultados mostraram que tanto
os fatores pessoais quanto os
fatores de confiabilidade tém

impacto significativo na intengéo de

uso, e que essa intencéao influencia

diretamente a utilizagao real do e-

government. O estudo reforga que

melhorar a confianga, a qualidade
das informacdes e a capacitagao
dos usuarios pode aumentar a
adesao aos servigos digitais
governamentais.
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Quadro 4 - Artigos encontrados apos sintese bibliografica sobre G2E

(Conclusao)

Autor/Publicacéao

Objetivo Geral

Metodologia Adotada

Principais Resultados

Rao, V. R. (2011)

Examinar o
modelo de
Governo para
Empregado
(G2E),
especificamente
no contexto da
governancga
eletrbnica
colaborativa. O
autor busca
identificar os
principais
problemas e
desafios
enfrentados na
implementacéo
de sistemas G2E,
analisando como
a tecnologia pode
ser usada para
melhorar a
comunicagao, o
desempenho e 0
engajamento dos
funcionarios
publicos.

A pesquisa utiliza uma
abordagem qualitativa
baseada em revisao
bibliografica e andlise
de casos relacionados
a implementacgéo de
iniciativas G2E em
diferentes paises. O
autor explora
exemplos praticos e
dados secundarios
para identificar
padrdes, beneficios e
barreiras enfrentadas
pelos governos ao
tentar implementar
solugdes de e-
government voltadas
para servidores
publicos.

Apesar do potencial das solugdes
G2E para aumentar a eficiéncia e a
transparéncia nas relagbes
governo-servidor, muitos projetos
enfrentam resisténcia institucional,
falta de infraestrutura tecnolégica
adequada e baixa qualificacao
digital dos usuarios. Destaca a
importancia de estratégias de
mudanca organizacional,
treinamento continuo e foco na
Usabilidade dos sistemas para o
sucesso dessas iniciativas.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

A construgdo do Aporte Tedrico desta dissertacdo ndo se restringiu apenas a

selecao de artigos obtidos por meio do Portal da Capes, bem como pelos artigos

obtidos por meio da técnica “bola de neve”’. Constatou-se a necessidade de

complementar o Aporte Teo6rico com outros materiais relevantes. Assim, além dos

artigos encontrados diretamente nas bases de dados, acrescentaram-se mais dois

artigos indicados por professores da banca de qualificagdo, conforme Quadro 5.
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Quadro 5 - Artigos sugeridos pelos professores da banca de qualificagao

Autor/Publicagao

Objetivo Geral

Metodologia
Adotada

Principais Resultados

Lima, D.R. L,;

Carvalho, H. A;;

Nogueira, S. P.
(2023)

Analisar a importancia

da participagao dos
usuarios na
concepgao e
desenvolvimento dos
portais eletrénicos
dos 6rgaos
deliberativos locais,
considerando esses

espacos digitais como

instrumentos de
promogéao da
transparéncia, do
acesso a informagéao
e da democracia
participativa. Os
autores buscam
evidenciar como a
centralidade no
usuario pode

melhorar a efetividade

comunicacional e
funcional desses
portais.

A pesquisa adota
uma abordagem
qualitativa, com
base em reviséo

bibliografica, analise
documental e
estudo de casos de
portais eletrénicos
de cAmaras
municipais
brasileiras. Os
autores aplicam
critérios de
Asabilidade,
acessibilidade e
interacéo para
avaliar os portais,
considerando
também a presenca

(ou auséncia) de
mecanismos de

participagao social

efetiva.

O estudo mostra que, na
maioria dos casos analisados,
os portais eletrénicos dos
6rgaos deliberativos locais
ainda s&o construidos com
foco institucional, sem
considerar as reais
necessidades e perspectivas
dos usuarios. A participagao
cidada no processo de
concepgao é minima ou
inexistente, o que compromete
a Usabilidade e a efetividade
democratica dessas
plataformas. Os autores
defendem que a adocéao de
praticas de design centrado no
usuario e a escuta ativa da
sociedade sao fundamentais
para que os portais cumpram
seu papel como ferramentas
de transparéncia e inclusao.

Nogueira Junior, D.
A. (2018)

Refletir criticamente
sobre os limites da
interatividade cidada
no modelo brasileiro
de Governo
Eletrénico, que se
caracteriza
predominantemente
pela digitalizacao da
difusado de
informagdes, mas

com baixa efetividade

na promogao de

participagao ativa dos

cidadaos. O autor
questiona se o
Governo Eletrénico
no Brasil tem
realmente promovido
uma Gestéao Publica
democratica ou
apenas reproduzido
praticas
comunicacionais
unilaterais.

O estudo adota uma
abordagem
qualitativa e critica,
com base em
reviséo bibliografica
e analise
documental de
portais eletrénicos
governamentais,
politicas publicas de
TIC e estudos sobre
comunicagao
publica. O autor
utiliza um
referencial tedrico
ancorado na critica
da economia
politica da
comunicagao, com
énfase na
interatividade como
principio
democratico e
comunicacional.

O artigo conclui que, apesar
dos avangos na digitalizagao e
no acesso a informacgao, o
modelo brasileiro de Governo
Eletrénico ainda é fortemente
marcado por uma légica
vertical e centralizadora. A
interatividade cidada
permanece limitada, com
poucos espagos reais de
participagao e dialogo. O autor
alerta que, sem mudangas
estruturais no modelo de
Gestéao Publica e no uso das
TICs, o Governo Eletronico
tende a reforgar a passividade
cidada e a desigualdade no
acesso ao poder de decisao,
ao invés de fortalecé-lo como
instrumento de
democratizagao.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Para além dos artigos cientificos, também foram utilizadas fontes institucionais e

normativas, das quais destacam-se sites e uma cartilha do Governo Federal
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(Andrade, 2023), site das Nacgdes Unidas, bem como legislagdes pertinentes ao
tema, incluindo leis, decretos e normativas especificas, obtidas por meio do Diario
Oficial da Uniao, que contribuiram para a analise do marco regulatério das iniciativas

de Governo Eletrénico.

Além das fontes mencionadas, para a identificacdo de dissertagdes correlatas a esta
pesquisa, foram selecionadas quatro dissertacbes, que podem ser observadas no
Quadro 10 apresentado no item 2.5, sendo trés localizadas por meio de buscas
sistematicas no Portal da Capes utilizando o termo “SOU.GOV.BR” e uma
dissertacdao recomendada pela Professora orientadora desde trabalho. Nos proximos
itens, sdo discutidas as tematicas desse estudo, por meio das referéncias

encontradas.

2.2 GOVERNO ELETRONICO

O Governo Eletrénico pode ser definido como uso das TICs pelos governos para
aprimorar a eficiéncia das agéncias governamentais, oferecer servicos online aos
cidadaos, garantir acesso a informagdes e servigos, implementar eficiéncia nos
processos governamentais, abranger uma ampla variedade de servicos e

transformar a atuagado governamental (Viana, 2021, p. 118).

Von Haldenwang (2004, p. 417) apresenta o conceito como sendo o uso estratégico
e coordenado de TICs na Administracdo Publica e nos centros de decisao politica.
Os beneficios esperados incluem maior eficiéncia das instituicbes envolvidas,
melhoria dos servicos publicos, aumento da participacdo politica e maior
transparéncia. Além dos beneficios imediatos das novas tecnologias, pode ser
considerado uma ferramenta para promover a Gestao Publica e fortalecer o papel de

atores politicos e civis que apoiam as reformas.

O surgimento do Governo Eletrénico esta relacionado a evolugao dos paradigmas da
Administragdo Publica ao longo dos séculos XX e XXI, desde o tradicional modelo
de Administragao Publica até a transigcdo do New Public Management (NPM) para o

New Public Service (NPS). A implementacao de iniciativas de Governo Eletronico
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reflete ndo apenas a busca por eficiéncia e transparéncia, caracteristicas do NPM do
final do século XX, mas também a crescente énfase na criacdo de valor para os
cidadaos, conforme preconizado pelo NPS no inicio do século XXI. Dessa forma, o
Governo Eletrébnico surge como uma ferramenta para modernizar a prestagdo de
servicos publicos, alinhando-se aos principios do NPM e do NPS e buscando
promover uma administracdo mais eficiente, centrada no cidadao e orientada para o
bem-estar social e a Democracia (Bryson; Crosby; Bloomberg, 2014, p. 445-446;
Cordella; Bonina, 2012, p. 513-515).

O e-gov representa uma transformacéao significativa na relagdo entre o cidadao e a
Administracdo Publica, possibilitando o acesso a informacgdes e servicos de forma
continua e eficiente. Essa modalidade de governo ndo apenas facilita a
disponibilizacdo de dados e servicos via Internet, mas também exige uma
reestruturagcdo das praticas administrativas, promovendo a integracdo de Sls que
suportem a Gestdo Publica em suas diversas atividades, como planejamento e

administracao financeira (Knight; Fernandes; Cunha, 2007, p. 38-42).

A digitalizagdo também impacta a relagdo entre governo e sociedade. Helbig, Gil-
Garcia e Ferro (2005, p. 90-91) argumentam que 0 e-gov possui um potencial nao
totalmente realizado devido as altas taxas de falha nos projetos e a falta de
integracdo com politicas de inclusao digital. Eles sugerem que o Governo Eletrénico
pode ser mais eficiente se incorporar estratégias que levem em conta a
desigualdade no acesso as tecnologias. Em um estudo mais recente, Silvestro et al.
(2024, p. 14) analisam a aceitagdo de um sistema de e-gov obrigatorio em
universidades publicas, destacando que fatores como disponibilidade de recursos
computacionais, suporte técnico e conhecimento dos usuarios influenciam

significativamente a adog&o dessas tecnologias.

O e-gov é um sistema inovador que visa estreitar a relagcdo entre cidadaos,
empresas e governos, facilitando a comunicagao e a prestagao de servigos. Existem
oito modelos principais de interacdo que exemplificam essa dinamica: Governo-para-
Cidadao (G2C), Cidadao-para-Governo (C2G), Governo-para-Negocios (G2B),
Negécios-para-Governo (B2G), Governo-para-Governo (G2G), Governo-para-

Organizagbes Sem Fins Lucrativos (G2N), Organizagbes Sem Fins Lucrativos-para-
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Governo (N2G) e, por fim, o modelo Governo-para-Funcionarios (G2E). Esses
modelos demonstram como o e-gov pode transformar a Administragcdo Publica,
tornando-a mais acessivel e responsiva as necessidades da sociedade (Ndou, 2004,
p. 5-6). No Quadro 6 € apresentada a descricdo dos principais modelos de interagao

no Governo Eletronico.

Quadro 6 - Principais modelos de interagdo no Governo Eletronico

Modelo Descrigao

Cidadaos acessam servigos publicos online, como
Governo-para-Cidadao (G2C) solicitagdo de documentos e pagamento de impostos,
tornando o processo mais agil e transparente.
Cidadaos enviam feedback, sugestdes ou reclamagdes

Cidadao-para-Governo (C2G) diretamente as autoridades, promovendo uma
participacéo ativa na governanga.

Empresas realizam transacgbes e acessam informagoes

Governo-para-Negécios (G2B) relevantes, como licitagcdes e regulamentagodes, de

forma mais eficiente.

Empresas apresentam propostas e interagem com o

Negdcios-para-Governo (B2G) governo em processos de contratag&o.

Governo-para-Governo (G2G) Facilita a colaboragéo entre diferentes niveis de

governo.
Governo-para-Organizagdes Sem Fins Promove parcerias com organizagdes sem fins
Lucrativos (G2N) lucrativos visando o bem-estar social.

Organizagdes sem fins lucrativos interagem com o
governo para colaborar em iniciativas sociais e
comunitarias.

Organizagdes Sem Fins Lucrativos-para-
Governo (N2G)

Melhora a comunicacgao interna e a gestao de recursos

Governo-para-Funcionarios (G2E) humanos dentro das instituigdes governamentais.

Fonte: Elaborado pela autora, conforme Ndou (2004, p. 5-6).

Os modelos representam um avango significativo na relagdo entre governos,
cidadaos e empresas e sua implementagcdo ndo apenas moderniza a Administragao
Publica, mas também promove uma maior transparéncia e eficiéncia nos servigos
prestados (Ndou, 2004, p. 5-6).

A interagdo facilitada entre diferentes partes interessadas, como cidadaos,
organizagbes sem fins lucrativos e empresas, € vista como uma oportunidade para
fortalecer a participagao civica e a colaboracdo em iniciativas sociais. Além disso, a
digitalizagcdo dos servigos governamentais, por meio desses modelos, pode levar a
uma administracdo mais responsiva e adaptavel as necessidades da sociedade

contemporanea (Fang, 2002, p. 7).
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No entanto, a efetividade do Governo Eletronico depende de investimentos em
infraestrutura tecnologica e da capacidade de compartilhar dados entre diferentes
orgaos. A auséncia de uma infraestrutura adequada pode limitar a capacidade de
implementar solugdes digitais que realmente atendam as necessidades da
populagdo, resultando em servicos que nao sdo apenas ineficazes, mas também

inacessiveis (Rover, 2009, p. 3).

Para que a Administracdo Publica possa operar de maneira coesa e eficiente,
permitindo que dados sejam compartilhados e utilizados de forma estratégica, é
necessaria a integragdo dos Sls (Cunha; Frey; Duarte, 2009, p. 3). Além disso, a
transparéncia, um dos pilares do Governo Eletrénico, é diretamente afetada pela
qualidade da infraestrutura tecnoldgica; uma vez que sistemas mal integrados
podem levar a informagdes desencontradas e a desconfianga por parte dos cidadaos
(Diniz et al., 2009, p. 26).

Segundo Rao (2011, p. 226), o G2E enfatiza a necessidade de integrar informagdes
e servigcos destinados aos funcionarios publicos, promovendo uma gestdo mais agil
e conectada. A adogao de sistemas colaborativos que interliguem diversas areas do
governo pode facilitar ndo apenas o acesso a informagao pelos funcionarios, mas
também otimizar processos administrativos, contribuindo assim para um
funcionamento mais eficaz do setor publico. Essa integragao € vista como uma
maneira de capacitar os funcionarios a atenderem as demandas dos cidad&os de
forma mais eficaz, configurando um ambiente de trabalho mais produtivo e

responsivo.

A confianga dos funcionarios nas TICs também €& um fator determinante para a
adocao bem-sucedida de sistemas eletrénicos no governo, conforme modelo G2E.
Quando os colaboradores percebem que suas informagdes pessoais estarao
protegidas, essa segurancga reduz a hesitacao e o receio de interagir com novas
plataformas, facilitando uma transigdo mais fluida para ferramentas digitais. Além
disso, uma atitude positiva em relagdo a tecnologia é fundamental; servidores que
reconhecem os beneficios e as facilidades proporcionadas pelas inovacdes

tecnolégicas sdo mais motivados a integrar essas ferramentas em suas rotinas
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(Ahmad; Waqas; Zhang, 2021, p. 123; Rachmawati et al., 2022, p. 283; long;
Phillips, 2023, p. 8386).

Dessa forma, €& importante desenvolver politicas e incentivos que moldem o
comportamento dos servidores publicos, a fim de promover uma adog¢ao continua e
bem-sucedida das tecnologias de e-gov, alinhar-se as expectativas dos cidadéos e
modernizar as praticas administrativas. Assim, o governo deve formular politicas e
regulamentos que garantam essa confianga por meio de servigos eficientes e

transparentes (long; Phillips, 2023, p. 8384).

No modelo G2E, o Governo Eletrbnico vai além da tecnologia, exigindo um
entendimento profundo das experiéncias e percepcdes dos servidores publicos. O
papel do treinamento e da mudanga de mentalidade € destacado como fundamental
para a implementacdo bem-sucedida dos servigos eletrénicos, pois a interacéo
humana continua a ser um aspecto relevante na opiniao do publico sobre o governo.
Para garantir a eficacia dos servigos digitais e melhorar o desempenho dos
funcionarios, investimentos estratégicos em treinamento sdo necessarios, alinhando
as operagdes governamentais as crescentes expectativas dos cidadaos (Almutairi et
al., 2024, p. 18).

Essa necessidade de capacitacéo e transformacao cultural no setor publico dialoga
diretamente com compromissos internacionais que orientam a modernizacao estatal.
Compromissos internacionais como a Agenda 2030 para o Desenvolvimento
Sustentavel’ e os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), estabelecidos
pela Organizacdo das Nagdes Unidas (ONU), tém moldado as politicas de
implementagéo das TICs pelos governos (Janowski, 2016, p. 604-605; Marcovecchio
etal., 2019, p. 13).

A tecnologia digital é vista como um componente importante para alcangar os ODS,

sendo que um dos 17 objetivos da Agenda 2030, especificamente o Objetivo 17, que

1 O desenvolvimento sustentavel busca atender as necessidades atuais sem comprometer a
capacidade das futuras gerag¢des (Comissao Mundial Sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento, 1991,
p.46). Envolve a integracdo equilibrada entre os aspectos econdmicos, sociais e ambientais, visando
garantir a preservagao dos recursos naturais, a equidade social e o crescimento econémico de forma
sustentada a longo prazo (Sachs, 2000, p. 20-21).
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busca fortalecer os meios de implementacéo e revitalizar a parceria global para o
desenvolvimento sustentavel, conforme observado na Figura 1, foca
especificamente na utilizagcdo dessas tecnologias e nos caminhos para sua

implementacgao (Janowski, 2016, p. 605; Marcovecchio et al., 2019, p. 8).

Figura 1 - Os 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel

ERRADICAGHO SAUDEE EDUCAGAO IGUALDADE AGUA POTAVEL
DA POBREZA BEM-ESTAR DE QUALIDADE DE GENERO E SANEAMENTO

v

TRABALHO DECENTE ‘I REDUGAO DAS
ECRESCIMENTO DESIGUALDADES
ECONOMICO

AGAO CONTRA A
MUDANGA GLOBAL
DO CLIMA

PAL, JUSTICAE PARCERIAS E MEIOS
INSTITUIGOES DE IMPLEMENTAGAD
EFICAZES

A K

Em 2023, o Brasil deu um passo inédito na Agenda 2030 ao propor voluntariamente

1

Fonte: Nagdes Unidas Brasil (2024).

a criacao de um 18° ODS, voltado para a promog¢ao da igualdade étnico-racial.
Anunciado pelo presidente Luiz Inacio Lula da Silva na 782 Assembleia Geral da
ONU, o ODS 18 surge como resposta a auséncia explicita desse tema nos ODS
originalmente instituidos pela ONU. A iniciativa busca reconhecer a centralidade do
enfrentamento ao racismo e da valorizacdo da diversidade étnico-racial no
desenvolvimento sustentavel, tendo como base a atuagao integrada de instituicbes
como o Ministério da Igualdade Racial, o Ministério dos Povos Indigenas e a
sociedade civil. Com a reinstalagdo da Comissdo Nacional dos ODS (CNODS) e a
criacdo da Camara Tematica especifica para o ODS 18 (Resolugao n°® 2/2023), o
Brasil fortalece seu compromisso com a constru¢gdo de politicas publicas
estruturantes e intersetoriais voltadas a superagcdo das desigualdades raciais,
reforcando a Agenda 2030 como um instrumento de justi¢ca social (Brasil, 2023, p.
10).
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No entanto, a transformacdo digital tem o potencial de impactar direta ou
indiretamente varios outros objetivos e metas dos ODS. Para o Objetivo 1,
Erradicacao da Pobreza, a inclusado financeira dos mais pobres pode ser facilitada
por meio do uso de terminais mdveis com acesso a Internet, pagamentos méveis e
novas ferramentas financeiras no ambiente digital. No Objetivo 2, Fome Zero, a
Internet das Coisas pode aumentar a produtividade na agropecuaria, reduzindo
perdas tanto no campo quanto na logistica de transporte e distribuigdo. O Obijetivo 3,
Saude e Bem-Estar, pode ser apoiado por terminais moveis que fornecem acesso a
bases de dados médicas e possibilitam a gestdo de prontuarios eletronicos, além de
utilizar a Internet das Coisas para monitoramento e diagnéstico remoto. Para o
Objetivo 4, Educacao de Qualidade, a disponibilizagdo de computadores com
acesso a conteudos digitais, ensino a distancia, e programas de treinamento para
professores e capacitagdo profissional sdo fundamentais. No Objetivo 9, Industria,
Inovacdo e Infraestrutura, a ampliagcdo da infraestrutura de Internet, o fomento ao
empreendedorismo digital e a aplicagdo da Internet das Coisas s&o essenciais.
Finalmente, no Objetivo 13, Combate as Alteragdes Climaticas, redes de sensores
combinadas com terminais de acesso a Internet podem permitir uma resposta rapida

na prevengao e mitigacdo de desastres naturais (Brasil, 2018, p. 2).

O estudo conduzido por Hariguna, Ruangkanjanases e Sarmini (2021, p.17) destaca
a importancia da qualidade dos servicos de Governo Eletrébnico e da conexao
estabelecida com esses servigos, que aumentam a satisfacdo e a lealdade dos
usuarios. Os pesquisadores destacaram que a confianca e a satisfacédo
experimentadas pelos usuarios ao interagir com esses servigos influenciam
diretamente sua disposicdo em utiliza-los novamente no futuro. Além disso,
enfatizam que, apesar da significancia da implementagdo de servigos totalmente
online e da participacdo eletronica, esses aspectos contribuem para elevar a
conscientizagdo e o engajamento dos cidadaos nas atividades governamentais. Os
resultados evidenciam a necessidade urgente de aprimoramentos continuos nas
tecnologias e servicos governamentais eletronicos, visando fortalecer e otimizar a
relacdo entre o governo e a populagdo, de modo a melhor atender as suas

necessidades e expectativas.
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2.2.1 Governo Eletronico no Brasil

Neste subitem, é abordado o panorama da legislagdo brasileira relacionada ao
Governo Eletronico, destacando os principais marcos normativos que contribuiram
para a transformacao digital da Administracdo Publica. A analise percorre desde os
primeiros decretos que estruturaram os sistemas de gestdo de pessoal, passando
pelas politicas voltadas a transparéncia, a governanca digital e a unificagdo dos
canais eletrbnicos do governo, até alcangar a recente legislagdo que estabelece os
principios do Governo Digital. Ao apresentar as normas mais relevantes entre os
anos de 2011 e 2021, busca-se evidenciar a trajetéria normativa que impulsionou a
digitalizagao dos servigos publicos e os desafios ainda enfrentados na efetivagcéo de

uma Gestao Publica mais acessivel, eficiente e participativa.

2.2.1.1 Marco legal do Governo Eletrénico no Brasil

A historia do Governo Eletrénico no Brasil revela uma evolugao significativa ao longo
das décadas. Inicialmente, nos anos 1960, houve um foco no processamento de
dados e informagdes fiscais pelas empresas estaduais e municipais de
processamento de dados. Com o tempo, a informatica na Gestdo Publica progrediu
para a prestacdo de servicos ao cidadao por meio de diversos canais de acesso,
seguindo uma trajetéria semelhante a do setor privado, com influéncia do setor
financeiro. A partir dos anos 1990, o Governo Eletrénico propriamente dito comegou
a se consolidar, impulsionado pela disseminagao da ideia de comércio eletronico e
associado ao uso das tecnologias de informagao e comunicagédo nos diversos niveis
de governo (Diniz et al., 2009, p. 35). No dia 19 de junho de 1990, mediante o
Decreto n° 99.328/1990, revogado pelo Decreto n° 10.715/2021, instituiu-se o
Sistema Integrado de Administragdo de Recursos Humanos (SIAPE), visando a
gestdo e administracdo de recursos humanos na Administragdo Publica Federal
(APF) (Brasil, 1990, p. 11841).

O "bug do milénio" desempenhou um papel fundamental na estruturagcdo do
Programa de Governo Eletrénico no Brasil, servindo como um catalisador para a
mobilizacdo de esforgos governamentais nas areas de tecnologia da informagao.

Essa situagao referia-se a falhas potenciais em sistemas informaticos que estavam
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programados para reconhecer apenas os dois ultimos digitos do ano, o que poderia
resultar em colapsos nos servigos publicos, uma vez que ao chegar o ano 2000, o
sistema interpretaria o ano como 1900 (Diniz et al., 2009, p. 39).

Esse possivel acontecimento gerou preocupagdes sobre como 0s servigos vitais,
como a arrecadagao de impostos e a gestdo de sistemas administrativos, poderiam
ser afetados. A necessidade de uma mobilizagdo conjunta de esforgos
governamentais para garantir a adequagdo e a atualizagdo tecnoldgica levou a
promogao de coordenacdo de acgbes que resultaram na criacdo de uma
infraestrutura necessaria para o Governo Eletrbnico. Segundo os autores, essa
mobilizagdo n&o apenas fortaleceu a Secretaria de Logistica e Tecnologia da
Informagao (SLTI) como uma articuladora competente, mas também consolidou a
importancia da tecnologia no contexto da Administracdo Publica, evidenciando as
reformas necessarias na Gestdo Publica e nos servigos a cidadania (Diniz et al.,
2009, p. 37).

Entretanto, foi somente no ano 2000 que a Politica de Governo Eletrénico foi
oficialmente instituida no pais, por meio do Decreto Presidencial de 3 de abril
(revogado posteriormente pelo Decreto n® 10.087/2019, de 5 de novembro de 2019),
que criou um Grupo de Trabalho Interministerial para avaliar e propor diretrizes,
regulamentagdes e politicas voltadas as novas formas de interagédo digital (Brasil,
2000, p. 4). No Quadro 7, & possivel visualizar o panorama das principais
legislagdes de Governo Eletrénico no Brasil, considerando o periodo de 2011 a 2021
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Quadro 7 - Panorama das principais legislagées de Governo Eletrénico no
Brasil: de 2011 a 2021

Legislagao Data Descrigao
Regula o acesso a informagdes previsto no inciso
XXXIIl do art. 5°, noinciso Il do § 3° do art. 37 e no
18 de novembro de 2011 § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a
Lei n® 12.527/2011 (Vigente) Lein®8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a
9 Lei n°® 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos
da Lei n°® 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da
outras providéncias.
Lei n° 12.965/2014 23 de a.bl’l| de 2014 Estabelece principios, garantias, d|re|t0§ e deveres
(Vigente) para o uso da Internet no Brasil.
Dispde sobre o uso do meio eletrénico para a
Decreto n° 8 de outubro de 2015 realizagdo do processo administrativo no ambito
8.539/2015 (Vigente) dos 6rgaos e das entidades da Administragcao
Publica Federal direta, autarquica e fundacional.
Institui a Politica de Governanga Digital,
o 15 de janeiro de 2016 estabelecendo diretrizes para a digitalizagao e
Decreto n ) . . i
8.638/2016 (Revogado pelo Decreto melh(_)r!a dos_ser\{lgqs pu_bhcos por meio da
’ n°® 10.332/ 2020) Administracado Publica direta, autarquica e
fundacional.
Cria o Sistema Nacional para a Transformacao
Decreto n°® 21 de margo de 2018 Digital e define a estrutura de governanca para
9.319/2018 (Vigente) implementar a Estratégia Brasileira para a
Transformagéo Digital.
Decreto n° 11 de abril de 2019 Institui o portal unico GOV.BR e dispde sobre as
9.756/2019 (Vigente) regras de unificacao dos canais digitais do Governo
federal.
Declara a revogacao, para os fins do disposto no
o
1'3%%?}25119 5de no{\im:r:?e?e 2019 art. 16 da Lei Complementar n® 95, de 26 de
' 9 fevereiro de 1998, de decretos normativos.
. Estabelece a Estratégia de Governo Digital para o
(o]
Decreto n 28 de a.br" de 2020 periodo de 2020 a 2022, com foco na digitalizagédo
10.332/2020 (Vigente) .
dos processos e servigos da APF.
Decreto n° 8 de junho de 2021 Institui os S|stem§s Estrutgrantes qe Ges.ta.cz de_
. Pessoal da APF, visando a integracao e eficiéncia
10.715/2021 (Vigente) %
na gestdo de recursos humanos.
Estabelece principios, garantias, direitos e deveres
Lei n° 14.129/2021 29 de margo de 2021 para o uso da Internet_no Brasil, promovendo a
(Vigente) transparéncia, a protecdo de dados e a seguranga
na governanca digital.

Fonte: Elaborado pela autora (2025)

O Governo sancionou a Lei de Acesso a Informagao (LAI) (Lei n® 12.527/2011), em
2011. Esta Lei representou um grande marco para o Governo Eletrénico no Brasil,
uma vez que fortaleceu a transparéncia publica, garantindo que qualquer cidadao
pudesse acessar informacdes de o6rgdos governamentais de forma mais facil e
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rapida. Isso impulsionou a digitalizagao dos servigos publicos e o uso de plataformas

online para disponibilizar dados (Brasil, 2011, p. 1).

Na esteira desse avanco legislativo, em 2014, a Lei n°® 12.965/2014, mais conhecida
como Marco Civil da Internet foi sancionada, possuindo como um de seus objetivos,
a promogdo da inclusdo digital, por meio da adogdo de padrbes tecnoldgicos
abertos. Isso significa que a lei brasileira incentiva o uso de tecnologias que
permitam uma comunicagao eficiente, garantindo acessibilidade para todos. Por
meio dos artigos de n° 24 e 25, previu-se a criagdo de uma governanga
multiparticipativa envolvendo governo, empresas, sociedade civil e academia,
visando racionalizar a gestdo e expandir o uso da Internet, especialmente em

servigos publicos e Governo Eletrdnico (Brasil, 2014, p. 1).

Dando continuidade a esse processo de transformacdo digital, o Decreto n°
8.539/2015, de 8 de outubro de 2015, estabeleceu a obrigatoriedade do uso do meio
eletrénico na realizacdo de processos administrativos no ambito da Administragao
Publica Federal direta, autarquica e fundacional. Essa medida visa modernizar a
Gestao Publica, promovendo maior eficiéncia, transparéncia e sustentabilidade por
meio da digitalizagcdo de documentos e da eliminacdo do uso excessivo de papel.
Além disso, o decreto incentiva a interoperabilidade entre sistemas, a redugcao de
custos operacionais € a melhoria no acesso as informacgdes, fortalecendo a

transformacao digital no setor publico (Brasil, 2015, p. 2).

Nesse mesmo contexto, em janeiro de 2016, o Decreto n® 8.638/2016, revogado
posteriormente pelo Decreto n°® 10.332/2020 (Brasil, 2020, p. 4), instituiu a Politica
de Governanga Digital para o Poder Executivo Federal, designando ao Ministério do
Planejamento a responsabilidade pela criagdo da Estratégia de Governancga Digital
(EGD). A primeira versdo da EGD, publicada em margo de 2016, detalhava agdes e
indicadores focados em acesso a informacéao, prestacdo de servicos e participagao
social (Brasil, 2020, p.4).

A partir dessa base normativa, em 2018, a EGD estabeleceu metas para a
transformacao digital do governo, incluindo a ampliagcéo de servigos digitais no Portal

de Servigos, a eliminagcdo da necessidade de certiddes e documentos para servigos
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digitais ja presentes nas bases de dados governamentais, a implementacédo de um
sistema de autenticacdo uUnica para cidadaos, a consolidagcdo das plataformas de
Governo Digital e o aprimoramento de uma plataforma digital para facilitar o dialogo

entre a Administracao Publica e a sociedade civil (Brasil, 2018, p. 2).

Complementando essas iniciativas, o Decreto n° 9.756/2019, de 11 de abril de 2019,
institui o portal unico GOV.BR, unificando os canais digitais do Governo Federal para
facilitar o acesso dos cidadaos aos servigos publicos. Com essa medida, o governo
busca centralizar informacgdes, padronizar a comunicagao institucional e ampliar a
transparéncia, promovendo uma experiéncia mais eficiente e acessivel para os
usuarios. Além disso, a unificagdo dos portais contribui para a transformacéao digital
da Administragao Publica, reduzindo custos, melhorando a interoperabilidade entre

sistemas e fortalecendo a oferta de servigos online (Brasil, 2019, p. 3).

Por fim, consolidando o arcabougo normativo do Governo Digital no Brasil, a Lei n°
14.129/2021 trata sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e
para o aumento da eficiéncia publica. O artigo 3° dispbe sobre orientagbes para
simplificar e tornar acessivel a relagado entre o poder publico e a sociedade. Nesse
mesmo artigo, € determinada a obrigagdo de uma plataforma unica para acessar os
servigos publicos, permitindo que os usuarios solicitem e acessem tais servicos de
forma remota, com transparéncia e controle da qualidade, utilizando linguagem clara
e acessivel, compartilhando dados de forma segura, com foco na universalizagao do
acesso e na autonomia do usuario. Além disso, sdo ressaltados direitos como a
interoperabilidade de sistemas, a promocao de dados abertos, a presun¢ao de boa-
fé dos usuarios, a manutencao do atendimento presencial, a protecdo de dados
pessoais, 0 cumprimento de compromissos e padrdes de qualidade divulgados na
Carta de Servigos ao Usuario, e o direito dos usuarios a inclusao digital, a promogao

do desenvolvimento tecnolégico e da inovagéo no setor publico (Brasil, 2021b, p. 1).

A consolidacdo desse conjunto normativo voltado a transformacdo digital da
Administragcédo Publica, conforme evidenciado nas leis e decretos sancionados desde
2011, estabeleceu as bases para o desenvolvimento do Governo Eletrénico no
Brasil. No entanto, apesar dos avancos legais e estruturais, os desafios praticos da

implementagdo efetiva do e-gov permanecem evidentes. Atualmente, o governo
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brasileiro adota o conceito de Governo Eletrénico que se baseia na participacao
cidada, no aprimoramento da gestdo interna do Estado e na integragdo com
parceiros e fornecedores. A discussdo acerca da interatividade cidada no contexto
da Gestao Publica Digital no Brasil ressalta a necessidade de avangos para atender
as expectativas de participacdo da sociedade. A reflexdo sobre os limites existentes
nesse modelo de governanga eletrébnica destaca a importédncia de uma maior
integracao entre governo e cidadaos, visando uma efetiva interagédo e transparéncia

nas agdes governamentais (Nogueira Junior, 2018, p. 29).

Medeiros e Guimardes (2006, p. 67) apresentam uma reflexdo sobre o
desenvolvimento do Governo Eletrénico no Brasil, evidenciando a importancia de
investimentos continuos em infraestrutura e capital humano para garantir a
competitividade e eficiéncia dos programas de e-gov. As implicagdes destacadas
apontam para a necessidade de politicas publicas que promovam a modernizagao
tecnolégica e a capacitagao da forga de trabalho, a fim de alavancar a governanga
eletrbnica e posicionar o pais em um patamar mais proximo aos lideres globais
nessa area. Essa reflexdo ressalta a relevancia de acompanhar as tendéncias
internacionais e adotar estratégias inovadoras para impulsionar o e-gov no Brasil a

alcancar um desenvolvimento mais sustentavel no ambito digital.

Araujo, Reinhard e Cunha (2018, p. 691) destacam que o acesso a Internet e as
competéncias digitais dos cidad&dos sao fatores determinantes para a adogao do
Governo Eletrénico no Brasil. Eles demonstram que individuos com acesso
domiciliar ou no local de trabalho tém maior propensao a utilizar esses servicos.
Harvey, Hastings e Chowdhury (2023, p. 1154) apontam que a exclusao digital
resultante da digitalizagdo de servicos governamentais representa um grande
desafio, sobretudo para idosos e pessoas com deficiéncia. Essa perspectiva ressalta
a necessidade de suporte adicional e de estratégias para evitar que a digitalizagao

amplie desigualdades existentes.

A analise dos sites de Governo Eletronico no Brasil, realizada por Damian e Merlo
(2013, p. 691), identificou varias deficiéncias que afetam a satisfacdo dos usuarios,
como falta de clareza nos servicos e dificuldades em transacdes. Para abordar

essas insuficiéncias, os autores propdem um modelo abrangente de analise que
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considera dimensdes como eficiéncia, realizacdo, privacidade e sinergia. Esse
modelo oferece uma estrutura para avaliar os servigos sob a perspectiva do usuario,
auxiliando gestores publicos a otimizar os sites de e-gov e alinhar os servigos as

expectativas dos cidadaos, promovendo uma interagao mais eficaz e satisfatéria.

O modelo desenvolvido para avaliar a satisfagcdo do usuario em servigos de e-gov
por Desmal et al. (2022, p. 13) é baseado em seis construtos de qualidade
fundamentais que abordam as caracteristicas e os desafios desse ambiente digital.
Estes construtos incluem a Usabilidade, que examina a facilidade de uso do portal; a
interacdo, que avalia a qualidade da comunicagao entre o usuario e a plataforma; e
a consisténcia, que garante uma experiéncia uniforme em todas as segbes do
servico. Além disso, o0 modelo destaca a importancia da Qualidade da Informacéao
disponibilizada, assegurando que os dados sejam claros, relevantes e acessiveis
aos usuarios. A Acessibilidade € outro componente critico, pois visa garantir que
todos os usuarios, independentemente de suas limitagdes tecnoldgicas, possam
usufruir dos servicos de forma eficaz. Por ultimo, o construto relacionado a
privacidade e seguranga enfatiza a necessidade de proteger as informagbes dos
usuarios e oferecer um ambiente seguro para a realizagdo de transagdes. Juntas,
essas dimensdes constituem um quadro que permite as agéncias governamentais
compreenderem as expectativas dos usuarios e implementarem melhorias
direcionadas, visando otimizar a entrega de servigos e promover uma maior adesao

as plataformas digitais de governo.

O Brasil ainda nao oferece todo o potencial esperado em termos de interatividade
cidada por meio do Governo Eletrénico, enfrentando desafios significativos nesse
contexto. Um dos principais obstaculos € a dispersao das informacdes e servigcos
governamentais, que frequentemente replicam a confusao das estruturas fisicas no
ambiente virtual. Além disso, os portais brasileiros tendem a privilegiar o modelo de
comunicagao Governo-para-Cidadao (G2C), no qual o governo atua como emissor e
o cidaddao como receptor. Essa abordagem limita a verdadeira interatividade e a
participagdo social, dificultando a constru¢do de um dialogo efetivo entre o Estado e
a sociedade (Ndou, 2004, p. 9; Nogueira Junior, 2018, p. 40).
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Vargas et al. (2021, p. 804) observam que a idade é um fator significativo na deciséo
de uso de servicos de Governo Eletronico por cidadaos brasileiros, revelando que
usuarios tendem a ser mais jovens. Em média, os usuarios tém 36,13 anos,
enquanto os ndo usuarios possuem uma meédia de 43,38 anos. Essa diferenca
sugere uma diminuicdo na probabilidade de utilizagdo desses servicos com o
aumento da idade, o que indica a necessidade de estratégias especificas para

promover a inclusao digital entre as faixas etarias mais avancadas.

O estudo realizado por Owusu, Akpe-Doe e Taana (2022, p. 18) avaliou a eficacia
dos servigos de Governo Eletrénico no Departamento de Registro Geral de Gana,
utilizando o Modelo de Sucesso de Sistemas de Informacdo de DelLone e McLean.
Os resultados revelaram que a Qualidade do Servigo, a Qualidade do Sistema e a
Qualidade da Informagédo exercem uma influéncia positiva tanto no uso do sistema
quanto na Satisfacdo do Usuario. Essas descobertas fornecem recomendacoes
relevantes para os formuladores de politicas e a gestdo de organizagdes, visando a

implementacgao eficaz de Sls.

2.2.2 Plataforma SOUGOV.BR

A plataforma SOUGOV.BR foi langada em 2021, logo apds a Lei n° 14.129/2021,
com o intuito de modernizar a Gestdo de Pessoas na APF, melhorar a experiéncia
dos servidores publicos, solucionando questdes de excesso de requisitos e canais
de acesso aos servicos. Desde seu langamento, o0 SOUGOV.BR disponibilizou mais
de 120 servigos em um unico canal, apresentados no Quadro 8, com login unico
pelo GOV.BR, proporcionando atendimento aos servidores ativos, aposentados e
pensionistas do Executivo Federal, com menor interacdo humana possivel (Brasil,
2021b, p. 1; Andrade, 2023, p. 8). No Quadro 3, sdo apresentados 0s servigos
disponiveis no SOUGOV.BR para a categoria servidores aposentados, pensionistas
e anistiados politicos civis. No APENDICE A, pode-se verificar os servicos

fornecidos para as demais categorias (servidores ativos; lideres e ex-servidores).
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Quadro 8 - Servigos disponiveis no aplicativo SOUGOV.BR para os servidores

aposentados, pensionistas e anistiados politicos civis

(Continua)

Categoria

Servigos disponiveis

Servidores aposentados, pensionistas
e anistiados politicos civis

Autorizagao de acesso a Declaragao do IRPF
Cadastro/alteragao de dados bancarios

Central de Mensagens (com comunicados do 6rgao
central de Gestao de Pessoas da APF)

Consulta a Dados dos Beneficiarios de Pensao

Assistente Virtual - Sol (atendimento ao usuéario)
Comprovante de rendimentos

Consulta a Inconsisténcias Cadastrais

Consulta de Ficha Financeira Anual

Contracheque

Dados Pessoais (poderao ser alterados pelo servidor)
Declaragao de Aposentadoria

Declaragédo de Fundamento Legal de Aposentadoria
Localizagao de unidade de Gestao de Pessoas

Prévia de 13° Salario

Prévia de Contracheque

Prova de Vida (consulta da situagdo e comprovante de
realizagao)

Seguranga (Deslogar e Descadastrar Dispositivos das
sessbes ativas e o alerta de login ao acessar um
dispositivo)

Termo de Uso (Lei Geral de Protegédo de Dados — LGPD)
e Politica de Privacidade

Autorizagao de empréstimo consignado

Consulta da margem de consignagao

Consulta a autorizagdo - com possibilidade de
cancelamento e reativagao

Consulta a contratos e anuéncia para contrato de
empreéstimo consignado

Consulta a extrato de consignagdes ativas ou encerradas
Assisténcia a Saude Suplementar — Contrato/Convénio
Assisténcia a Saude Suplementar — Ressarcimento
Comprovacao de Quitacéo - por CNPJ

Abono de Permanéncia

Ajuda de Custo

Alteracdo de Dados Bancarios (Conta de Recebimento de
Salario e Conta para outros recebimentos)

Atualizagdo Renda Extra Siape

Auxilio-alimentagéo e refeicao
(Consulta/Solicitagdo/Encerramento)

Auxilio-funeral

Auxilio Natalidade - Pai

Auxilio-transporte

Averbacao do Tempo de Contribuicao

Cadastro de Dependentes (Visualizagao/Edicdo e
Cadastro)

Certificado Digital

Comprovante de Rendimento Extra Siape
(encaminhamento)

Consulta/Envio/Corregao das Minhas Solicitagdes
Informacéao de Afastamentos

Licencga para Capacitagao
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Quadro 8 - Servigos disponiveis no aplicativo SOUGOV.BR para os servidores

aposentados, pensionistas e anistiados politicos civis

(Conclusao)

Categoria Servigos disponiveis
Licengas Gestante

Licenca Gestante antes do parto

Licenca por Natimorto

Licenca Paternidade

Licenca Adotante

Opcéo de Fungao (fungbes comissionadas)
Pagamento de Substituicao

Solicitagdo de Declaragdes

Servidores aposentados,
pensionistas e anistiados
politicos civis

Fonte: Adaptado de SouGov.br (2025).

O SOUGOV.BR representa uma iniciativa do Governo Federal voltada para a
transformacao digital na Gestdo de Pessoas, com o objetivo principal de simplificar e
modernizar a experiéncia dos servidores publicos, aposentados e pensionistas. A
plataforma foi criada para oferecer solugdes digitais que melhoram o relacionamento
desses usuarios com a APF, promovendo uma gestdao mais eficiente e acessivel.
Entre os principais objetivos estdo a redugcdo da burocracia, a agilidade no
atendimento e a otimizacdo dos recursos publicos, visando proporcionar um servigo
de qualidade e uma experiéncia mais conectada para todos os envolvidos (Andrade,
2023, p. 8). Na Figura 2, é possivel observar a interface do aplicativo SOUGOV.BR.
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Figura 2 - Interface do aplicativo SOUGOV.BR
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Fonte: Adaptado do aplicativo SouGov.br (Brasil, 2025a).

A elaboracdo do aplicativo contou com a colaboracdo de diversas secretarias do
Governo Federal, incluindo a Secretaria de Governo Digital e a Secretaria de Gestao
de Pessoas. O projeto foi desenvolvido com a participagdo de especialistas e
gestores que se dedicaram a reformular processos e integrar servigos, garantindo
que a plataforma atenda as necessidades dos mais de 1,3 milhdo de servidores,
aposentados e pensionistas. A abordagem colaborativa e a utilizagdo de
metodologias ageis foram fundamentais para a criagdo de um sistema que nao
apenas digitaliza, mas também transforma a forma como a APF se relaciona com
seus usuarios (Andrade, 2023, p. 10).

O SOUGOV.BR, como é possivel visualizar no Quadro 8 e no APENDICE A, oferece

um acesso unificado a uma variedade de servicos essenciais. A plataforma reduz a
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burocracia e proporciona maior agilidade no atendimento, permitindo que os
usuarios realizem suas solicitacbes de forma rapida e conveniente. Além disso, a
otimizacao dos processos e a eliminagao de papel e servicos postais resultam em
uma administragdo mais moderna e eficiente, beneficiando tanto os usuarios quanto
os cofres publicos. Com isso, 0 SOUGOV.BR se estabelece como uma ferramenta
crucial para a melhoria da Gestdo de Pessoas no ambito federal (Andrade, 2023, p.
18).

Ao examinar a adesao ao aplicativo, observa-se que, dos 1.377.223 servidores
publicos ativos, aposentados, pensionistas e estagiarios vinculados ao Poder
Executivo Federal, um total de 1.270.656 ja se registraram na plataforma,
representando uma taxa de adesao de 92,26%. Em relagdo aos aposentados, o
percentual de adesdo ao aplicativo € de 93,51%, quanto aos pensionistas, este
numero ja alcanca 76,68% (Brasil, 2025c). A taxa de utilizagcdo entre os aposentados
da Ufes, onde esta pesquisa foi realizada, é de 94,97%, enquanto a adesao dos
pensionistas é de 76,68% (Brasil, 2025b). Dentro desse grupo especifico de

usuarios, aproximadamente 94,81% tém 60 anos ou mais sdo idosos (Sigepe, 2025).

2.3 INCLUSAO DIGITAL

Como fator que busca promover a efetivacdo da sustentabilidade em sua dimensao
social, destaca-se a inclusdo digital. Este conceito n&o se limita apenas ao acesso a
Internet, mas também engloba a capacitagéo e a educacéo digital, permitindo que os
individuos desenvolvam novas habilidades, processos e capacidades tecnologicas
(Oliveira; Cavalheiro; Pinto, 2019, p. 114).

A inclusao digital pode contribuir para a efetivagcdo da dimensao social sustentavel,
especialmente no que diz respeito ao resguardo do direito fundamental a
Democracia. A cidadania vem sendo influenciada pelas novas tecnologias,
permitindo uma participagdo mais ativa dos cidaddaos em decisbes governamentais.
Dessa forma, a inclusao digital é vista como uma facilitadora, uma vez que alinha a
vontade da sociedade com a instantaneidade das redes (Pereira; Nascimento, 2017,
p. 152).
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A inclusao digital, conforme discutido por Tramontin e Borges (2007, p. 170), pode
ser compreendida como um processo complexo que vai além da mera
disponibilizacdo de acesso a Internet. Os autores argumentam que este fendbmeno
deve ser integrado a uma estratégia mais ampla de formagdo e capacitagcédo
tecnoldgica, visando n&o apenas fornecer infraestrutura, mas também desenvolver
competéncias que possibilitem aos cidadaos interagir com as TICs de forma

autébnoma e significativa.

Hetkowski (2009, p. 144) destaca a importancia das TICs e programas de inclusdo
digital na promocédo da cidadania e da inclusdo social. O acesso as TICs é
fundamental, uma vez que individuos que ndo possuem conhecimentos basicos de
informatica e ndo tém acesso a Internet podem se sentir excluidos em determinadas

situacoes.

Mota et al. (2016, p. 352) ressaltam que o desenvolvimento de sites governamentais
deve ser orientado pelas caracteristicas individuais dos cidadaos e pelos diferentes
niveis de uso desses servicos. Dessa forma, a eficacia do Governo Eletrbnico nao
reside apenas no cumprimento de normas legais, mas também na capacidade de

atender as necessidades de cada usuario.

Valle, Barroso e Abad Alcala (2022, p. 3) analisaram a opinido dos idosos espanhdis
em relacdo ao e-gov e identificaram que a inseguranca e a falta de habilidades
digitais sdo barreiras significativas para essa populagdo. Reyna, Gabardo e Santos
(2020, p. 44) abordam a invisibilidade digital como um risco para os direitos sociais
fundamentais, enfatizando que o Estado deve garantir o acesso inclusivo aos
servigos digitais para evitar a exclusdo de grupos vulneraveis. Ambos os estudos
reforgcam a necessidade de politicas que promovam a educacéo digital e adaptem os

sistemas governamentais as necessidades de diferentes segmentos da populagéo.

Medeiros e Guimarées (2006, p. 76) analisam o estagio de institucionalizagdo do
Governo Eletronico no Brasil e seus impactos na inclusdo digital. Eles identificam
que, apesar dos avancos nha relacao entre Estado e terceiro setor, muitos aspectos
ainda estdo em estagios de semi-institucionalizacdo. Esse fator limita o

desenvolvimento pleno do e-gov como uma ferramenta democratizadora. Em
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contrapartida, Owusu, Akpe-Doe e Taana (2022, p. 5) avaliam a eficacia do sistema
de e-gov em Gana e destacam que a qualidade do servigo, do sistema e da

informacao impactam diretamente o uso e a satisfacdo dos usuarios.

A inclusdo digital emerge como um elemento essencial para a promogéao da justica
social e da cidadania ativa, especialmente em um mundo cada vez mais mediado
por tecnologias digitais. De acordo com Bonilla e Oliveira (2011, p. 31), a inclusdo
digital ndo se restringe ao mero acesso a Internet, mas abrange a capacitagao dos
individuos para que possam utilizar as TICs de maneira critica e produtiva. Essa
capacitacao é fundamental para que as pessoas possam participar efetivamente do

debate publico e exercer seus direitos de forma plena.

Além disso, a inclusdo digital é vista como um meio de combater a exclusdo social,
permitindo que grupos marginalizados tenham acesso a informacgdes, servigos e
oportunidades que antes lhes eram negados. Assim, ao promover a inclusao digital,
nao apenas se amplia o acesso a tecnologia, mas também se fortalece a
Democracia e se fomenta uma sociedade mais equitativa, onde todos os cidadaos
tém a chance de contribuir para a constru¢gdo de um futuro mais sustentavel e justo
(Bonilla; Oliveira, 2011, p. 31). A verdadeira inclusdo digital exige um enfoque
multifacetado que aborde simultaneamente a alfabetizacdo digital e a adogéo de
politicas publicas eficazes que promovam a equidade no acesso a informacéao
(Tramontin; Borges, 2007, p. 182).

Entre as dificuldades técnicas, estdo a baixa acessibilidade das plataformas digitais,
interfaces pouco amigaveis e preocupacoes relacionadas a segurancga digital, como
o0 medo de fraudes ou perda de dados. Do ponto de vista operacional, a auséncia de
suporte adequado e de programas de formacéo especificos contribui para a falta de
confianga e familiaridade com as ferramentas digitais. Além disso, fatores
psicologicos, como a ansiedade tecnolégica, a baixa autoestima digital e o
sentimento de incapacidade, reforgam a resisténcia ao uso das tecnologias. Essas
multiplas barreiras criam um ciclo de exclusdo que limita o acesso dos idosos aos
servigos publicos eletrbnicos, afetando sua autonomia e integridade social (Abad-
Alcala et al. 2017, p. 39).
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Podgorniak-Krzykacz, Przywojska e Wiktorowicz (2020, p. 17) ressaltam que,
embora exista um potencial consideravel de absorgéo de solugdes digitais por parte
dos idosos, especialmente nas areas urbanas, ainda enfrentam barreiras
importantes que dificultam sua inclusdo plena. Entre essas dificuldades estao a
baixa alfabetizacdo digital, a insuficiéncia de infraestrutura adequada e os
preconceitos que restringem suas opinides sobre suas préprias capacidades
tecnolégicas. Ademais, o estudo evidencia que a implementacédo de projetos
tecnolégicos eficazes nao deve se limitar a disponibilizagdo de dispositivos, sendo
imprescindivel a inclusdo de agdes de educagao digital e sensibilizagdo, com o
objetivo de promover uma participagdo mais ativa e consciente dos idosos nesse
processo. Dessa forma, refor¢ca-se a necessidade de politicas publicas integradas,
que atendam as especificidades do envelhecimento ativo, promovendo o
empoderamento digital dos idosos e contribuindo para a construgdo de comunidades
mais inclusivas e preparadas para os desafios da sociedade digital atual.

Segundo Lima, Carvalho e Nogueira (2023, p. 14), é importante adotar um enfoque
centrado no usuario na construgao de portais. Dessa forma, € essencial que essas
plataformas sejam desenvolvidas com atencdo as necessidades, expectativas e
limitagcbes dos usuarios para que cumpram eficazmente suas funcbdes de
comunicacao e prestacado de servicos ao cidadao. A pesquisa indica a existéncia de
falhas significativas em Acessibilidade e Usabilidade, que podem levar a excluséao
digital de grupos vulneraveis, incluindo idosos e pessoas com deficiéncia, e também
pessoas com menor capacidade cognitiva. As autoras mencionam ainda que
diversas ferramentas podem melhorar a experiéncia do usuario, incluindo: uma
interface amistosa e compativel com diversos dispositivos, conteudo nao textual,
garantia de integridade dos links, consisténcia da navegacédo e suporte técnico.
Assim, a implementagc&o dessas ferramentas ndo sé otimiza a eficacia dos portais,
mas também incentiva a participacdo ativa da populagdo nos processos

democraticos, fortalecendo a relagao entre o governo e a sociedade.
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2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTAIS PARA A CONSTRUGAO DO INSTRUMENTO
DE COLETA DE DADOS

Este item apresenta os conceitos das categorias que fundamentam a elaboracéo da
Etapa 4 do formulario utilizado como instrumento de coleta de dados na presente
pesquisa. Para garantir que as dimensdes avaliadas estejam alinhadas aos objetivos
do estudo e a literatura cientifica, foram selecionados termos amplamente discutidos
no campo da avaliagdo de sistemas digitais, especialmente em contextos de
Governo Eletronico. Os conceitos de Usabilidade, Qualidade do sistema, Qualidade
e seguranga da informacgao, Acessibilidade e Satisfagao do usuario apresentados no
Quadro 9 foram considerados centrais para compreender a experiéncia dos usuarios
com a plataforma SOUGOV.BR.

Quadro 9 - Descrigao de categorias fundamentais para o instrumento de coleta
de dados

(Continua)
Categoria Descrigao Autores
Facilidade e eficiéncia com | Desmal et al. (2022, p. 6-7); Harvey;
que o usudrio realiza Hastings; Chowdhury (2023, p.
Usabilidade tarefas na plataforma, com 1164); Lima; Carvalho; Nogueira

navegacao intuitiva e
experiéncia satisfatoéria.

(2023, p. 5); Silvestro et al. (2024,
p.14)

Qualidade do sistema

Capacidade do sistema de
operar de forma segura,
confiavel e intuitiva,
assegurando uma
experiéncia de uso que
atenda plenamente as

necessidades dos usuarios.

DelLone; McLean (2003, p. 25);
Hariguna; Ruangkanjanases;
Sarmini (2021, p. 3); Owusu; Akpe-
Doe; Taana (2022, p. 8)

Qualidade e seguranca da
informacao

Eficacia técnica dos dados
gerados e processados
pelo sistema, aliada a
protecao dos dados e
privacidade do usuario.

DelLone; McLean (2003, p. 25);
Desmal et al. (2022, p. 7-8); Harvey;
Hastings; Chowdhury (2023, p.
1164); Owusu; Akpe-Doe; Taana
(2022, p. 8)




81

Quadro 9 - Descrigcao de categorias fundamentais para o instrumento de coleta
de dados

(Continuagao)

Categoria Descrigao Autores

Capacidade da plataforma

em attender a usuarios Desmal et al. (2022, p. 8); Silvestro
Acessibilidade com diferentes habilidades, | et al. (2024, p. 14); Lima; Carvalho;
garantindo acesso sem Nogueira (2023, p. 11)
barreiras.

Indicador subjetivo e
importante do sucesso de Borel (2022, 223); DelLone; McLean

Satisfacio do usuario um sistema de informacgao, (2003, p. 25); Hariguna;
¢ refletindo a opinido dos Ruangkanjanases; Sarmini (2021, p.
usuarios sobre sua 18)

experiéncia com o sistema.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

O modelo de sucesso de Sistemas de Informagéo (Sls) proposto por DelLone e
McLean (2003, p. 26) € amplamente reconhecido na literatura como uma das
principais referéncias para avaliar a efetividade desses sistemas. Desenvolvido
inicialmente em 1992 e atualizado em 2003, o modelo organiza os diversos fatores

que influenciam o sucesso dos Sls em categorias inter-relacionadas.

Neste trabalho, optou-se por utilizar trés categorias do modelo original: Qualidade do
Sistema, Qualidade da Informacgao e Satisfagdo do Usuario, por estarem diretamente
alinhadas ao objetivo da pesquisa (DeLone; McLean, 1992, p. 87; DeLone; McLean,
2003, p. 25). Além dessas, outras trés categorias identificadas na literatura foram
incorporadas a analise: Usabilidade, Acessibilidade e Seguranga da informagdo —

esta ultima avaliada em conjunto com Qualidade da informacgéo.

2.4.1 Usabilidade

A Usabilidade refere-se ao grau de facilidade e conforto com que um usuario

consegue interagir com um site ou aplicativo para alcangar seus objetivos. Uma
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plataforma com boa Usabilidade permite que os usuarios realizem tarefas como
cadastros, solicitagbes de documentos ou pagamentos de taxas de forma simples,
rapida e com o minimo de esfor¢co. Quando a Usabilidade é comprometida, ha maior
risco de frustragdo, erros e abandono do servigo, o que impacta negativamente na

experiéncia do usuario (Desmal et al., 2022, p. 6).

A partir da analise de diversos estudos, Lima, Carvalho e Nogueira (2023, p. 7)
destacaram que a Usabilidade é compreendida como a facilidade, a eficiéncia e o
nivel de satisfagdo com que os usuarios interagem com portais eletrénicos. Trata-se
de um atributo essencial no design de sistemas digitais, pois influencia diretamente a
experiéncia do usuario. Entre os principais aspectos que a compdem, destacam-se a
navegacao intuitiva, a presencga de recursos de busca, a simplicidade para relatar
problemas e a compatibilidade com diferentes dispositivos e formatos de arquivo.
Quando bem implementada, a Usabilidade favorece o uso continuo da plataforma,
reduz a ocorréncia de erros e contribui significativamente para a satisfacédo do

usuario no acesso a informacgdes e servigos publicos digitais.

Harvey, Hastings e Chowdhury (2023, p. 1164) avaliam a Usabilidade como um fator
central na compreensao do sucesso ou fracasso dos sistemas de e-gov, entendida
como a facilidade, eficiéncia e satisfacdo com que os usuarios podem realizar suas
tarefas na plataforma digital. Usabilidade implica em um design centrado no usuario,
que considere suas capacidades, conhecimentos e limitagdes, garantindo interfaces
intuitivas, instrugdes claras e processos acessiveis. Além disso, eles enfatizam que
a Usabilidade deve envolver a participagdo dos proprios usuarios durante o
desenvolvimento, para evitar sistemas dificeis de navegar, que possam causar
frustracdo ou desmotivagdo. Portanto, a usabilidade é definida como a capacidade
do sistema em permitir que todos os usuarios, independentemente de seu nivel de
familiaridade com tecnologia ou experiéncia prévia, consigam realizar suas tarefas
de forma eficaz, rapida e satisfatoria, contribuindo para a inclusao digital e a adogao

continua dos servigos.



83

2.4.2 Qualidade do Sistema

A Qualidade do Sistema é definida por Owusu, Akpe-Doe e Taana (2022, p. 8) como
a avaliacao das caracteristicas técnicas e de usabilidade de um sistema, englobando
aspectos como facilidade de uso, clareza na apresentagdo das informacgdes e
eficiéncia operacional, os quais impactam diretamente na satisfacdo dos usuarios.
Para mensurar essa dimensao, os autores adotaram o conceito de System Quality,
amplamente discutido na literatura, especialmente no modelo proposto por DelLone e
McLean (2003, p. 25).

Hariguna, Ruangkanjanases e Sarmini (2021, p. 3) avaliam a Qualidade do Sistema
do Governo Eletrénico considerando diversos aspectos que afetam a satisfacao e a
confianca dos cidadaos. Eles destacam que a qualidade do sistema € composta por
variaveis como utilidade percebida, facilidade de uso, seguranga, confiabilidade e
relevancia das informacgdes fornecidas. Os autores enfatizam que uma avaliagcao
adequada dessa qualidade deve refletir a capacidade do sistema em oferecer uma
experiéncia eficiente, segura e que atenda as expectativas dos usuarios,
contribuindo assim para a fidelidade dos cidaddos na utilizagdo dos servigos
eletrénicos governamentais. Além disso, eles argumentam que essa avaliagao deve
ir além das métricas técnicas tradicionais, incorporando percepc¢des de credibilidade
e confianga que surgem a partir da qualidade do sistema e sua influéncia na relagao

entre governo e cidadaos.

2.4.3 Qualidade e Seguranca da Informacgao

A Qualidade e a Seguranga da Informacdo sdo elementos fundamentais para a
confianga e a efetividade dos sistemas digitais voltados aos servigos publicos. A
Qualidade da Informacgédo — refletida na clareza das instrugbes, na organizagao
intuitiva do layout e na precisdo das informagdes apresentadas — impacta
diretamente a confianca dos usuarios e sua disposi¢gao em utilizar esses servigos. A
Seguranga da Informagdo, por sua vez, envolve ndo apenas a adogado de
mecanismos eficazes de protecdo de dados, mas também a comunicacio clara

sobre as praticas de privacidade. A informagao deve ser relevante, clara e de facil
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compreensdo, além de transmitir confianca e transparéncia (Harvey; Hastings;
Chowdhury, 2023, p. 1164).

A Qualidade da Informagdo envolve aspectos como a precisdo, a rapidez no
processamento, a completude e a clareza das informagdes fornecidas pelo portal,
essenciais para que os usuarios compreendam, tomem decisdes corretas e tenham
confianga no servigo oferecido. A Seguranga da Informacéo, por sua vez, refere-se a
prevencao de ameacgas que possam comprometer as transagdes online, incluindo a
protegcdo contra acessos nao autorizados, protecdo de dados pessoais, fotos e
arquivos dos usuarios, além de garantir a confidencialidade, integridade e
disponibilidade das informacdes (Desmal et al., 2022, p. 7-8).

2.4.4 Acessibilidade

A Acessibilidade diz respeito a capacidade de pessoas com diferentes habilidades
utilizarem servicos online de forma eficaz, eficiente e satisfatéria, garantindo que
todos consigam acessar e realizar transagdes com facilidade e o minimo de esforgo.
A auséncia de padrbes de acessibilidade em plataformas de governo moével pode
representar uma barreira significativa, especialmente para usuarios com limitagcoes
fisicas, sensoriais ou cognitivas, comprometendo o acesso a informacgdes e servigos

essenciais (Desmal et al., 2022, p. 8).

Lima; Carvalho; Nogueira (2023, p. 14) definem a Acessibilidade como a capacidade
do portal eletrobnico de atender as necessidades de todos os usuarios, incluindo
aqueles com necessidades especiais, como deficiéncias motoras, visuais ou
auditivas. A implementacéao de facilidades, tais como versées em diferentes idiomas,
compatibilidade com tecnologias assistivas é fundamental para garantir que o
conteudo seja percebido, operacionalizado, promovendo a inclusao digital e

reduzindo a exclusao de grupos vulneraveis.

Silvestro et al. (2024, p. 14) discutem a Acessibilidade no contexto dos sistemas
eletrénicos governamentais, enfatizando a necessidade de criar condigdes que

permitam o uso eficiente e autbnomo por todos os usuarios. Compreende-se que a
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acessibilidade envolve tanto a disponibilidade de recursos tecnoldgicos quanto o
acesso ao conhecimento e ao suporte técnico adequados. Nesse sentido, ela esta
diretamente relacionada a reducao de barreiras de uso, promovendo a inclusao

digital e ampliando a efetividade das plataformas publicas digitais.

2.4.5 Satisfagao do Usuario

A Satisfacdo do usuario é fundamental para o sucesso dos sistemas de Governo
Eletrénico, pois reflete a experiéncia positiva dos cidaddos ao utilizar essas
plataformas digitais. Esta categoria € influenciada por fatores como a Qualidade das
informacdes fornecidas, que devem ser precisas, atualizadas e relevantes, bem
como pela facilidade de navegagao e pela seguranca das transagdes realizadas.
Quando os usuarios percebem que o sistema € eficiente, confiavel e seguro, sua
satisfacdo aumenta, fortalecendo a relacdo de confianga com o governo e
promovendo uma maior fidelidade ao uso continuo dos servicos eletrénicos. Assim,
a satisfacdo ndo apenas melhora a experiéncia individual, mas também contribui
para a sustentabilidade e eficacia das atividades de Governo Digital, incentivando a
participagéo cidada e a melhora dos servigos publicos (Hariguna; Ruangkanjanases;
Sarmini, 2021, p. 18).

Borel (2022, p. 178) conceitua a Satisfagdo do usuario como a avaliagdo subjetiva
feita pelos individuos acerca da qualidade, eficiéncia e acessibilidade dos servicos,
nao se limitando a um reconhecimento passivo, mas envolvendo a melhorias no
atendimento, na comunicagdo e na participacdo cidada, refletindo o grau de
adequacao entre as expectativas dos usuarios e a realidade dos servigcos oferecidos.
A avaliagdo dessa categoria foi realizada por meio de questionarios aplicados aos
usuarios dos servigos, nos quais foram utilizados itens na escala Likert para captar
suas opinides sobre diferentes aspectos dos servigos digitais, como facilidade de
uso, agilidade no atendimento, transparéncia e dialogo com os gestores. Além disso,
a autora considerou relatos qualitativos, depoimentos e percepg¢des acerca das
dificuldades enfrentadas, permitindo uma analise mais aprofundada do grau de
satisfacao e das possiveis insatisfagdes, o que contribuiu para uma compreensao do

impacto das inovagdes tecnoldgicas na experiéncia dos usuarios.
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As dissertagdes correlatas encontradas na pesquisa abordam diferentes aspectos da

implementagdo de inovagdes tecnoldgicas e suas implicagbes no setor publico,

destacando a relevancia das percepgcdes dos usuarios e dos profissionais

envolvidos. No Quadro 10, é possivel visualizar um resumo dos trabalhos

selecionados.

Quadro 10 - Dissertagoes correlatas

(Continua)

Autor/Publicacéao

Objetivo Geral

Metodologia
Aplicada

Principais Resultados

Borel, F. M. S.
(2022)

Verificar as opinides
dos usuarios do
Sistema Unico de
Saude (SUS) sobre
servigos e
ferramentas online
em duas Unidades
Basicas de Saude
(UBS) de Vitoria,
incluindo a
caracterizagao do
perfil
sociodemografico dos
usuarios, a analise
das opinides sobre
inovacodes e a
comparacgao entre as
percepgdes de
usuarios, servidores e
conselheiros de
saude.

A pesquisa utilizou
uma abordagem
mista, aplicando
questionarios a

usuarios das UBS e

realizando entrevistas
semiestruturadas
com servidores e
conselheiros de
saude. Foram feitos
levantamentos
tedricos sobre Gestao

Publica, inovagdes
tecnoldgicas e

cidades inteligentes.

54% dos entrevistados
perceberam aumento na
transparéncia da gestéo

municipal devido as inovagdes.

68% relataram dificuldades em
aprender a usar as novas
tecnologias, o0 que impactou
negativamente o acesso a
alguns servigos.

A maioria dos usuarios nao
considerou a falta de aparelhos
tecnolégicos como um grande

obstaculo, mas sim a falta de
treinamento e compreensao
sobre uso.

Apesar das dificuldades, muitos
acreditam que as inovagoes
melhoraram a qualidade dos
servigos prestados, embora a
opinidosobre a qualidade dos
médicos n&o tenha mudado

significativamente.

Avelino, S. M. D.
(2024)

Investigar o perfil dos
contribuintes que
buscam atendimento
presencial na Receita
Federal em Minas
Gerais, apesar da
oferta digital de
servigos, e entender
as razbes para essa
escolha, visando
avaliar e propor
melhorias nas
estratégias de
inclusao digital.

Pesquisa de campo e
exploratdria,
realizada por meio de
53 entrevistas
semiestruturadas
com contribuintes e
quatro entrevistas
com chefes de
unidades da Receita
Federal em Minas
Gerais, além da
analise de 167
registros de
autoatendimento.

O estudo revelou que muitos
contribuintes, embora tenham
acesso a tecnologia, enfrentam
dificuldades na utilizagao de
servigos digitais devido a falta
de habilidades e suporte.
Identificou-se a importancia de
manter o atendimento
presencial para esses
individuos e apontou a
necessidade de novas
estratégias para promover a
inclusdo digital, garantindo que
todos tenham acesso igualitario
aos servigos publicos.
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(Conclusao)

Autor/Publicagiao

Objetivo Geral

Metodologia
Aplicada

Principais Resultados

Gianni, C. V.
(2023)

Desenvolver um guia
pratico para auxiliar
na implementagao da
ferramenta
SOUGOV.BR,
abordando os
desafios enfrentados
na transformacao
digital na Gestéo de
Pessoas na
Administragao Publica
Federal.

A pesquisa foi
realizada em seis
Instituicbes Federais
de Ensino Superior
no Brasil, utilizando
uma abordagem
qualitativa. Os dados
foram coletados
através de entrevistas
semiestruturadas,
analise de
documentos e
observagao nao
participante, tratados
com a técnica de
analise de conteudo.

A pesquisa identificou que os
desafios na implementacao do
SOUGOV.BR refletem a
literatura existente sobre
iniciativas de sistemas
governamentais. A dissertagao
propde um guia pratico de
implementagao, que pode ser
aplicado a outras TICs,
ajudando gestores publicos a
liderar a transformacéo digital
nas suas organizagoes e
facilitando a compreenséo e
disseminagao dessas
iniciativas entre os
stakeholders.

Vidal, S. S. A. N.
(2022)

Investigar os efeitos
percebidos pelos
usuarios do sistema
de Gestao de
Pessoas do Executivo
do Governo Federal,
com foco nos
beneficios e valor
gerado a partir do uso
da plataforma
SOUGOV.BR.

O estudo utilizou uma
abordagem
qualitativa, com um
método de estudo de
caso, incluindo
revisdo de literatura,
entrevistas
semiestruturadas
com gestores da
Secretaria de Gestao
e Desempenho de
Pessoal (SGP), e
questionario aplicado
a usuarios gestores
das unidades
vinculadas a SGP.

Os resultados indicaram que a
implantagdo do SOUGOV.BR
gerou diversos ganhos na
Gestao de Pessoas, porém
ressaltam a necessidade de
continuo aprimoramento das
politicas digitais e a atencao as
necessidades dos usuarios,
visando a geragao de valor
publico e bem-estar social.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Borel (2022, p. 232) analisou a implementacdo de inovagdes tecnologicas nas

Unidades Basicas de Saude de Vitéria-ES, revelando que, embora 54% dos

usuarios percebessem um aumento na transparéncia, 68% relataram dificuldades

em aprender a usar as novas tecnologias. Isso evidencia a necessidade de

treinamento especifico para facilitar o acesso aos servigos. Por sua vez, Avelino

(2024, p. 85) explorou a desigualdade digital entre contribuintes da Receita Federal

em Minas Gerais, constatando que muitos optam pelo atendimento presencial,

mesmo com a disponibilidade de servigos digitais, devido a falta de habilidades para

utiliza-los.

Além disso, Gianni (2023, p. 14) centrou sua pesquisa na ferramenta SOUGOV.BR,

propondo um guia pratico para enfrentar os desafios da transformacgao digital na
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Gestao de Pessoas no servigo publico federal. A pesquisa, que envolveu a coleta de
dados em seis Instituicdes Federais de Ensino Superior, indicou que os desafios
encontrados estdo alinhados com a literatura sobre sistemas governamentais. Por
ultimo, Vidal (2022, p. 127) investigou os efeitos do SOUGOV.BR, destacando que,
apesar dos ganhos na gestdo de recursos humanos, é essencial um aprimoramento
continuo das politicas digitais e uma atengdo as necessidades dos usuarios para

maximizar o valor publico e o bem-estar social.

Com base nas dissertagdes analisadas, é possivel observar que a experiéncia do
usuario com sistemas digitais governamentais esta diretamente ligada a sua
percepcao de utilidade, facilidade de uso e apoio recebido durante o processo. A
pesquisa de Borel (2022, p. 229), ao tratar da implantacdo de tecnologias em
Unidades Basicas de Saude, evidenciou que a auséncia de treinamento e suporte
adequado € um fator critico para a adesao dos usuarios. Mesmo que 0s usuarios
reconhegcam os beneficios das inovagdes, como maior transparéncia na gestao, as
dificuldades operacionais ainda sdo um entrave relevante. Essa constatagéo sugere
que, aléem da tecnologia, o fator humano — especialmente o preparo e a orientagado
aos cidaddos — deve ser considerado como pega-chave nas politicas de
transformacao digital.

Avelino (2024, p. 78) reforga esse argumento ao mostrar que, na Receita Federal, a
busca pelo atendimento presencial ndo esta relacionada apenas a indisponibilidade
de dispositivos ou acesso a Internet, mas, principalmente, a inseguranga e
desconhecimento sobre como utilizar os servigos digitais. Isso indica que a exclusao
digital ndo se restringe ao acesso fisico as tecnologias, mas envolve também

competéncias cognitivas e digitais.

No caso do SOUGOV.BR, Gianni (2023, p. 107) aponta que os desafios enfrentados
pelas instituicdes publicas federais na implementagcdo da ferramenta refletem a
necessidade de uma abordagem mais estratégica e participativa. A criagdo de um
guia pratico, como o proposto pela autora, contribui para orientar gestores na
adocao de sistemas semelhantes, levando em consideracdo n&do apenas o0s
aspectos técnicos, mas também as necessidades dos usuarios e as especificidades

organizacionais. O envolvimento das partes interessadas desde o inicio do processo
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pode reduzir resisténcias, aumentar a compreensdo do sistema e favorecer sua

utilizagao de forma mais eficaz.

Por fim, a dissertagdo de Vidal (2022, p. 127) enfatiza que a percepgao de valor
publico gerado por plataformas como o SOUGOV.BR esta atrelada ndo apenas a
eficiéncia na Gestdo de Pessoas, mas também a atencdo as necessidades e
expectativas dos usuarios. A autora destaca a importancia do aprimoramento
constante das politicas digitais, especialmente no que diz respeito a comunicagao
clara, a Acessibilidade e ao suporte técnico. A satisfacdo do usuario, nesse contexto,
torna-se um indicador importante de sucesso, influenciando diretamente a

continuidade do uso e a confianga na Gestao Publica.
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3. METODOS E PROCEDIMENTOS

Neste item, sdo apresentados a abordagem e a tipologia da pesquisa, a fonte e a
natureza dos dados, os instrumentos de coleta de dados, a forma de tratamento dos
dados pretendida, os aspectos éticos envolvidos na condugdo da pesquisa, a
aplicacédo do formulario piloto e, por fim, a aplicagado dos formularios definitivos e a

realizacao das entrevistas semiestruturadas.

Cada um desses subitens tem como objetivo explicitar as escolhas metodolédgicas
adotadas ao longo do desenvolvimento do estudo, justificando os caminhos
percorridos desde a definicido do desenho da pesquisa até a execugdo das etapas
empiricas. A partir dessa descricdo, busca-se oferecer ao leitor uma visao clara e
estruturada sobre os procedimentos adotados, contribuindo para a transparéncia, a
confiabilidade e a reprodutibilidade da investigacéo.

Além disso, ao discutir os principais conceitos que fundamentam o método aplicado,
este capitulo pretende demonstrar a coeréncia entre os objetivos propostos, o
problema de pesquisa e as estratégias metodologicas utilizadas.

3.1 ABORDAGEM E TIPOLOGIA DA PESQUISA

Quanto a utilizacado dos resultados, trata-se de uma pesquisa aplicada, uma vez que
de acordo com Gil (2008, p. 42), este tipo de pesquisa busca solugdes para um
problema existente, qual seja, tornar os servigos oferecidos pelo Governo Eletrénico

mais acessiveis para servidores publicos aposentados e pensionistas.

Em relacdo a abordagem metodolégica, foi adotado neste estudo o método quali-
quanti. Essa estratégia visa combinar as vantagens de ambos os métodos,
qualitativo e quantitativo, compensando as limitagdes de um com os pontos fortes do
outro (Creswell, 2010, p. 26-27). Para Creswell (2010, 206-207), a pesquisa
qualitativa busca compreender como determinados problemas sociais sé&o
percebidos e interpretados pelos individuos. Essa escolha é fundamentada na

necessidade de capturar a riqueza e a complexidade das experiéncias dos usuarios
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a respeito dos servicos prestados pelo Governo Eletronico, permitindo uma analise
mais aprofundada dos aspectos subjetivos da acessibilidade.

Ante ao foco do estudo, compreendeu-se também a necessidade de se trabalhar a
abordagem quantitativa, visando quantificar a opinido dos sujeitos da pesquisa a
respeito dos desafios e das oportunidades encontradas ao utilizarem os servigos
prestados pelo Governo Eletrénico. De acordo com Creswell (2010, p. 21-22), esse

método permite uma analise objetiva e numérica das respostas dos participantes.

Quanto aos fins, este estudo se enquadra em uma pesquisa descritiva, pois busca
descrever as caracteristicas e fenbmenos relacionados a acessibilidade dos servigos
eletrénicos governamentais. De acordo com Gil (2008, p. 42-43), a pesquisa
descritiva é adequada para investigar as situagdes praticas que se relacionam aos
estudos sociais, como é o caso desta pesquisa. Birochi (2015, p. 67-68) destaca que
na pesquisa descritiva, o0 pesquisador tem a liberdade para examinar
comportamentos em relagdes pré-estabelecidas ou analisar aspectos entre
fendbmenos. Essa abordagem permite analisar o cruzamento de fenémenos para

compreender suas relacdes.

Esta pesquisa também utiliza a abordagem exploratéria, pois de acordo com Birochi
(2015, p. 65), proporciona uma maior aproximagao do pesquisador com o problema
estudado, auxilia na formulacdo dos principais pontos e fases do estudo, além de

aprimorar o instrumento utilizado para coletar informacdes.

O estudo se trata de um levantamento de dados. Esse tipo de pesquisa engloba a
pesquisa documental e a pesquisa bibliografica. Trata-se de uma pesquisa
documental, uma vez que envolve a analise de diversos tipos de documentos, como
leis, decretos e documentos online (Sa-Silva et al., 2009, p. 4-5), bem como de uma
pesquisa bibliografica, pois utiliza fontes bibliograficas, por meio de acervos de
bibliotecas, periddicos especializados e trabalhos académicos, com o objetivo de
encontrar correntes tedricas e perspectivas de autores que enriquecam e

solidifiquem o posicionamento do pesquisador (Zanella et al., 2006, p. 43-44).
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O nivel de analise é organizacional, uma vez que busca compreender as praticas de
governancga eletrénica adotadas pelo setor da universidade que realiza atendimento
aos aposentados e pensionistas. Quanto a unidade de andlise, refere-se a
acessibilidade dos aposentados e pensionistas que aderiram ao SOUGOV.BR e que

possuem idade igual ou superior a 60 anos de idade (Birochi, 2015, p. 76-77).

3.2 FONTE E NATUREZA DOS DADOS

Em relagdo a natureza dos dados, foram utilizados dados primarios e secundarios.
Os dados primarios sdo aqueles que possuem uma conexao direta com os eventos
examinados, ou seja, sao obtidos especificamente para uma investigacao especifica.
Enquanto os dados secundarios consistem em informagdes que nao estao
diretamente ligadas ao evento em questdo, sendo coletadas para algum outro

propésito que nao o estudo imediato em maos (Richardson, 2017, p. 118-119).

Com o objetivo de explorar as questdes levantadas e obter subsidios para suas
respectivas elucidagcbes, a pesquisa foi delineada com a adocdo de dois
instrumentos principais de coleta de dados primarios: um formulario e um roteiro de
entrevista semiestruturada. O formulario foi aplicado aos servidores aposentados e
pensionistas da Ufes com idade igual ou maior a 60 anos, enquanto as entrevistas
semiestruturadas foram conduzidas com quatro servidores publicos que atuam no

atendimento do Sare da DGP da Ufes, local em que foram realizadas as entrevistas.

Conforme argumenta Birochi (2015, p. 113), a entrevista constitui uma técnica de
coleta que proporciona uma maior profundidade e riqueza de informacdes. Gil (2008,
p. 138-139) define a entrevista como um procedimento de investigagdo por meio do
qual o pesquisador interage diretamente com o respondente, formulando questdes
previamente estabelecidas. Trata-se de um método amplamente utilizado em
pesquisas nas Ciéncias Sociais, em virtude de sua flexibilidade e capacidade de
adaptacao aos distintos contextos empiricos (Gil, 2008, p. 138-139).

Entre os diferentes formatos de entrevistas descritos por Birochi (2015, p. 115-116),

estruturadas, semiestruturadas, em profundidade e em grupos focais, este estudo
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adotou as modalidades estruturada e semiestruturada. A entrevista estruturada
caracteriza-se pela aplicagdo de um conjunto fixo de perguntas, formuladas
antecipadamente e apresentadas de maneira padronizada a todos os participantes,
utilizando-se, nesse caso, um formulario como instrumento de aplicagdo (Birochi,
2015, 115-116). Gil (2008, p. 139) complementa ao afirmar que as entrevistas
estruturadas seguem uma ordem fixa e imutavel de perguntas, aplicadas

uniformemente a todos os entrevistados.

Nesta pesquisa, utilizou-se também a técnica de pesquisa documental,
considerando a relevancia de fontes oficiais para a elaboracdo dos resultados.
Segundo Gil (2008, p. 73-74), a pesquisa documental distingue-se da bibliografica
por utilizar materiais que, embora auténticos e disponiveis, ainda nao foram
analisados de forma sistematica ou interpretados a luz de um problema especifico
de pesquisa. Ja para Lakatos e Marconi (2003, 173-175), a pesquisa documental
fundamenta-se na analise de documentos considerados fontes primarias, como
legislagdes, relatdrios institucionais, resolucdes, decretos, dados estatisticos e
demais registros escritos ou digitais que fornecem subsidios para o aprofundamento
do objeto estudado. Nesse sentido, utilizaram-se como fontes documentos obtidos
em sites oficiais do governo, como leis, decretos, resolugbes normativas e outros
registros publicos que auxiliaram na compreensdo e contextualizagao do fenédmeno

investigado.

A pesquisa bibliografica foi utilizada como fonte de dados secundarios, com o
objetivo de embasar teoricamente o estudo e contextualizar o fenébmeno investigado
a luz de autores relevantes. Segundo Gil (2008, p. 70-71)), esse tipo de pesquisa
fundamenta-se no exame de materiais ja publicados, como artigos cientificos,
dissertacdes e publicagdes técnicas, que oferecem suporte conceitual e analitico ao
objeto de estudo. De acordo com Lakatos e Marconi (2003, p. 158-159), a pesquisa
bibliografica permite a identificagdo, selecdo e analise critica de contribuigbes ja
existentes sobre o tema, sendo essencial para a construgdo do aporte tedrico e para
a definicdo do problema de pesquisa. Além disso, a analise da literatura
especializada possibilitou o didlogo com os dados coletados, contribuindo

diretamente para a interpretacao dos resultados.
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Ao confrontar as opinides dos participantes das entrevistas com as discussdes
académicas ja consolidadas, foi possivel identificar convergéncias, divergéncias e
lacunas, o que fortaleceu a validade da analise e possibilitou uma compreensao
mais ampla e fundamentada do objeto investigado (Gil, 2008, p. 27-28; Lakatos;
Marconi, 2003, p. 234-235).

A pesquisa possui temporalidade transversal, pois focou no momento especifico da
coleta de dados, proporcionando uma visao das condi¢cdes e caracteristicas dos
servidores pensionistas e aposentados da universidade em relacédo a utilizacao dos
servigcos oferecidos pelo aplicativo SOUGOV.BR. Esse tipo de abordagem é
adequado para capturar um panorama atual e pontual das percepcboes e
experiéncias dos participantes, permitindo uma analise detalhada das praticas e da
eficacia do sistema em um determinado periodo de tempo (Richardson, 2017, p.
115-116).

3.3 POPULACAO E AMOSTRA
Na Tabela 5 sdo apresentadas a populacédo estudada, que corresponde ao numero
de servidores aposentados e pensionistas, bem como a quantidade de servidores

que atuam no atendimento no Sare.

Tabela 5 - Quantidade de servidores do Sare e servidores aposentados e
pensionistas com 60 anos ou mais da Ufes

Categoria Quantidade
Servidores do Sare 04
Servidores aposentados com 60 anos ou mais 2.544
Pensionistas com 60 anos ou mais 839

Fonte: Adaptado pela autora de Sigepe (2025).

Quanto a técnica de amostragem, foi adotada a n&o probabilistica do tipo
intencional, uma vez que seleciona um segmento da populagdo que, com base nas
informagdes disponiveis, possa ser considerado como representativo de toda a

populacao (Gil, 2008, p. 98-99). Na amostragem nao probabilistica, ndo é possivel



95

calcular ou estimar a probabilidade de cada sujeito de pesquisa ser incluido na
amostra (Selltiz et al., 1975, p. 116-117). Dessa forma, para definir a quantidade
suficiente de participantes, os formularios foram aplicados com base na técnica de
amostragem por saturagdo, ou seja, a coleta de dados foi encerrada quando as
respostas comecaram a se tornar redundantes ou repetitivas, conforme a analise da
pesquisadora (Fontanella; Ricas; Turato, 2008, p. 18-20). A saturagdo ocorreu ao
atingir 50 respondentes no formulario, numero considerado suficiente para alcancar

a profundidade necessaria a analise qualitativa.

Esta escolha se deveu a impossibilidade de todos os participantes da pesquisa
estarem disponiveis no local designado para a aplicagao dos formularios, estes que,
foram aplicados conforme os participantes compareceram ao atendimento presencial

no Sare, durante o horario de atendimento.

3.4 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Neste estudo, para a coleta de dados junto aos servidores aposentados e
pensionistas idosos, foi elaborado um formulario. De acordo com Gil (2008, p. 145-
146), os formularios consistem em um conjunto padronizado de questdes,
organizadas de forma estruturada, cuja aplicagao é realizada, em geral, pelo proprio
pesquisador ou entrevistador. Embora o termo seja, por vezes, utilizado como
sinbnimo de questionario, ha uma distingdo metodologica sutil: enquanto o
questionario é respondido diretamente pelo participante, sem a mediacdo do
pesquisador, o formulario € preenchido pelo entrevistador com base nas respostas
fornecidas oralmente pelo respondente. Essa forma de coleta visa garantir
uniformidade nas respostas e maior controle sobre a aplicagcdo, sendo
especialmente recomendada para pesquisas com amostras amplas ou com sujeitos

que possam ter dificuldades de leitura e escrita.

Para a coleta de dados junto aos servidores que atuam no atendimento ao publico
no Sare, foi adotada a entrevista semiestruturada. Conforme Birochi (2015, p. 116-
117), este instrumento caracteriza-se pela utilizagdo de um roteiro basico de

perguntas, o qual pode ser adaptado no decorrer da interagdo com o entrevistado.



96

Tal abordagem confere ao pesquisador maior flexibilidade para explorar respostas
mais complexas, permitindo que novos temas e aprofundamentos surjam de maneira
espontanea. Essa modalidade é particularmente eficaz para captar percepcgoes,
significados e experiéncias individuais, sendo amplamente empregada em pesquisas

de natureza qualitativa.

As questdes dos instrumentos utilizados na pesquisa, formulario e entrevistas
semiestruturadas, foram baseadas na revisdo de literatura realizada. Para a
avaliagdo de cada questdo fechada da etapa 4 do formulario, foi utilizada a escala
do tipo Likert de 1 a 5 pontos, demonstrada no Quadro 11, ferramenta comum em
pesquisas de opinido, permitindo medir o grau de concordancia ou discordancia dos
participantes em relagdo a uma afirmacéo especifica, sendo considerada bipolar,
uma vez que pode refletir tanto respostas positivas quanto negativas, possibilitando
a identificacdo de possiveis problemas dentro das organizagdes (Lakatos; Marconi,
2003, p. 254-255).

Quadro 11 - Escala do tipo Likert

Escala 1 Discordo totalmente
Escala 2 Discordo parcialmente
Escala 3 Nem concordo, nem discordo
Escala 4 Concordo parcialmente
Escala 5 Concordo totalmente

Fonte: Adaptacéo de Lakatos e Marconi (2003, 254-255).

Cabe frisar que, foi realizado um pré-teste para avaliar a eficacia e a pertinéncia das
perguntas do instrumento, com participantes que atendiam ao mesmo perfil do
publico que posteriormente participou da pesquisa. Antes de iniciar a analise
propriamente dita dos documentos, € recomendavel aplicar o pré-teste em algumas
passagens ou elementos especificos para verificar a adequagédo dos critérios de
analise escolhidos. Essa etapa de pré-testagem permite identificar eventuais
problemas, ajustar as questdes do instrumento, conforme necessario, bem como
promover um maior grau de consisténcia na aplicagao dos critérios ao longo do
estudo (Richardson, 2017, p. 104-106). A aplicagao do formulario piloto, bem como a
coleta de dados junto aos servidores aposentados e pensionistas e servidores

atuantes no atendimento no Sare, aconteceu entre o periodo de 11 abril a 20 de
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maio, apos a aprovagao do projeto pelo CEPSH sob os numeros 7.407.783 e
7.488.354.

Foi solicitado o consentimento dos participantes, assegurando que sua inclusdo na
pesquisa fosse voluntaria e para que compreendessem plenamente 0s riscos
envolvidos (Gil, 2008, p. 52-54). Para registro das entrevistas semiestruturadas foi
utilizado o gravador de voz de um smaritphone, tanto para o registro das gravagoes
das leituras dos Termos de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), como para
as gravagdes das entrevistas para posterior realizagao das transcrigdes. Essa coleta
foi realizada individualmente, de forma presencial na DGP. Os audios foram
armazenados no computador pessoal da pesquisadora e excluidos do smartphone
assim que armazenados. Foram observados os principios éticos, incluindo a
utilizacdo dos Termos de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) (APENDICE C
e APENDICE E).

Além das entrevistas, esta pesquisa utilizou também a observacgao participante como
estratégia metodoldgica complementar. A observacgéo participante, enquanto técnica
de coleta de dados, consistiu na insercdo ativa da pesquisadora no contexto
investigado, permitindo acompanhar de perto as interagbes, comportamentos e
dificuldades enfrentadas pelos participantes no uso do aplicativo SOUGOV.BR. Ao
estar presente durante o processo de coleta de dados, especialmente no
atendimento aos servidores aposentados e pensionistas na DGP, a pesquisadora
pbdde registrar percepgdes, expressoes e situagdbes que nem sempre emergiram nas
falas formais. Essa técnica, defendida por Minayo (2014, p. 93-95), possibilitou uma
compreensdo mais densa e contextualizada dos fendmenos sociais, sendo
especialmente valiosa para captar aspectos subjetivos e cotidianos da experiéncia
dos sujeitos. Assim, a observacdo participante foi utilizada como recurso para
corroborar os dados obtidos por meio das demais técnicas, ampliando a validade

interpretativa dos resultados.
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3.5 FORMA DE TRATAMENTO DE DADOS

Os dados coletados foram armazenados e tratados no computador pessoal da
pesquisadora. A estatistica descritiva foi empregada para a andlise das questdes
fechadas do formulario. Martins (2010, p. 37) ressalta que essa abordagem
possibilita sintetizar e estruturar os dados coletados, fornecendo subsidios
importantes para analises e tomadas de decisdo na interpretagdo e descricdo dos
dados coletados. Foi utilizada a analise de conteudo para as questbes abertas do
formulario, bem como para as entrevistas semiestruturadas. Esta técnica visa
identificar padrdes e temas recorrentes nos dados. Para garantir o anonimato dos
participantes, foram utilizados codigos neutros para substituir os identificadores das
respostas, como, por exemplo, “Aposentado1”, “Aposentado 2”, “Pensionista 17,

LTS M

“Pensionista 27, “Servidor 17, “Servidor 2” e assim por diante (Bardin, 2011, p. 96-97).

A analise das respostas abertas obtidas por meio do formulario foi realizada de
acordo com Bardin (2011, p. 125-131). O processo de analise de conteudo seguiu as
etapas classicas propostas: pré-analise, exploracdo do material e tratamento dos
resultados.

A pré-analise consistiu na organizagdo das respostas abertas dos servidores
aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais, pelas entrevistas
semiestruturadas com os servidores do Sare. Nessa fase, foi realizada uma leitura
flutuante do material, com o objetivo de familiarizagdo com os discursos,

identificacdo de padrdes iniciais e compreensao do contexto das respostas.

A exploragédo do material envolveu a codificagdo das unidades de sentido, ou seja, a
fragmentagcdo do conteudo textual em trechos significativos (palavras, frases ou
expressodes) relacionados aos objetivos do estudo. Em seguida, essas unidades
foram agrupadas por similaridade semantica e classificadas em categorias
tematicas, construidas de forma emergente, com base na recorréncia e na

relevancia dos temas identificados nos discursos dos participantes.

Como estratégia de apoio a organizagao e a categorizacdo dos dados qualitativos,

foi utilizado o recurso de cores no Excel. Cada cor foi associada a uma categoria
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tematica especifica, o que permitiu visualizar rapidamente os padrdes recorrentes e
facilitou o agrupamento das unidades de sentido. A etapa de tratamento dos
resultados consistiu na analise critica das categorias identificadas. Foram
consideradas tanto a frequéncia com que determinados temas apareceram quanto a
qualidade dos discursos, ou seja, os sentidos atribuidos pelos participantes aos
desafios e beneficios do uso da plataforma SOUGOV.BR.

As entrevistas semiestruturadas com os servidores do Sare foram igualmente
submetidas a analise de conteudo. Sua finalidade foi validar, aprofundar e contrastar
as percepgdes dos aposentados e pensionistas sobre o uso do SOUGOV.BR. Esses
profissionais atuam diretamente no atendimento ao publico idoso e contribuiram com
uma visdo operacional e institucional que complementou a analise realizada com os

usuarios da plataforma.

Além disso, foi aplicada a técnica de analise documental para analise dos dados
secundarios, utilizada para examinar conteudos de natureza oficial e institucional,
como paginas da plataforma SOUGOV.BR e normativas governamentais. A analise
documental envolve a condensagdo do documento original conforme regras
especificas, proporcionando uma visdo simplificada e acessivel do seu conteudo, o
que facilita a compreenséao (Bardin, 2011, p. 29-31). O uso de diferentes técnicas de
coleta e analise permitiu a triangulagdo dada pela justaposicdo dos dados empiricos
(formulario, entrevistas, observagédo participante) com os dados documentais,
bibliograficos e pela comparagdo cruzada entre as perspectivas dos servidores
aposentados e pensionistas e das servidores do Sare. No Quadro 12 é apresentado

um resumo dos objetivos especificos e dos procedimentos metodoldgicos adotados.
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Quadro 12 - Objetivos especificos e procedimentos metodolégicos

Instrumento de

Forma de tratamento

Objetivos especificos Tipo de dado
Jetv pecift P coleta de dados dos dados
Identificar os servigos o
prestados pela plataforma o Formulario
SOUGOV.BR utilizados e Primario e Observagao o Estatistica
pelos servidores publicos e participante descritiva
aposentados e secundar e Pesquisa em e Analise
pensionistas com 60 anos io sites do documental
ou mais. Governo
Identificar e analisar os i
. ) o Estatistica
principais desafios e descritiva
beneficios na utilizagdo do e Formulario (questes
SOUGOV.BR, fq o
considerando a opinido dos e Primario e Observagéo ec’ ? as)
servidores publicos participante * Anatlls'ed de
aposentados e con e;{ 0
pensionistas com 60 anos (questGes
Ou mais. abertas)
Analisar as opinides dos
servidores da DGP que
atuam no atendimento ao e Formulario
publico, a fim de ampliar a
compreensdo sobre a e Observagéo e Analise de
utilizagéo da plataforma participante contetido
SOUGOV.BR e validar as e Primario e Entrevistas (questdes
opinides manifestadas semiestruturad abertas)
pelos servidores as
aposentados e
pensionistas com 60 anos
ou mais.
e Formulario
o Entrevistas o [Estatistica
Propor formas de semiestruturad descritiva
aprimoramento da as (questdes
plataforma SOUGOV.BR, e  Primario ) fechadas)
considerando as opiniées e . Obs.e.rvagao e Analise de
manifestadas pelos secundari participante conteudo
servidores aposentados e . (questodes
o o e Pesquisa em
pensionistas com 60 anos . abertas)
. sites do .
Oou mais. Governo e Analise
e Pesquisa documental
bibliografica

Fonte: Elaborado pela autora (2025).
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3.6 ASPECTOS ETICOS DA PESQUISA

Para a conducéo ética e responsavel da pesquisa, foram seguidos procedimentos
conforme as diretrizes estabelecidas pelo Comité de Etica em Pesquisa com Seres
Humanos (CEPSH) da Ufes, utilizando a Plataforma Brasil (Conselho Nacional de
Saude, 2016). Além disso, foram obtidos os Termos de Autorizagdo Institucional
junto aos dirigentes da Progep, assegurando a legalidade e a conformidade do

estudo dentro da instituicao.

A aplicagcdo dos formularios de coleta de dados foi realizada somente apds o
consentimento prévio dos participantes, de acordo com o TCLE (APENDICES C e
E). Todos os envolvidos na pesquisa foram devidamente informados sobre o
processo de coleta de dados e os objetivos da pesquisa, garantindo transparéncia e
voluntariedade na participagao. Além disso, a pesquisa foi iniciada somente apos a
aprovacao do CEPSH sob os numeros 7.407.783 e 7.488.354, conforme

declaragbes de compromisso ético assinado pela pesquisadora (ANEXOS B e D).

Durante todo o estudo, foi preservado o anonimato dos participantes, assegurando a
confidencialidade das informagdes coletadas, foram utilizados codigos neutros para
substituir os identificadores das respostas, como, por exemplo, “Aposentado1”,
“Aposentado 2”7, “Pensionista 17, “Pensionista 2”, “Servidor 1”7, “Servidor 2” e assim
por diante. Além disso, os dados coletados foram armazenados no computador
pessoal da pesquisadora. Ademais, nenhum documento de uso restrito foi utilizado
na pesquisa, respeitando integralmente as normativas de seguranca e privacidade

estabelecidas.

3.6.1 Etapas no Conselho de Etica em Pesquisa

Em 16 de setembro de 2024, foi encaminhada a Diretoria de Gestao de Pessoas o
termo de anuéncia para a autorizacdo da instituicdo da pesquisa. No mesmo dia, a
Diretoria de Gestdo de Pessoas subscreveu o documento, conferindo-lhe aprovagao

sem quaisquer ressalvas.
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Com a autorizacao institucional regularizada, procedeu-se a primeira submissao do
protocolo de pesquisa ao CEPSH, em 19 de novembro de 2024. Foram cumpridos
todos os requisitos previstos na Resolugdo CNS n° 466/2012 e na Plataforma Brasil:
cadastramento do projeto, envio do TCLE, do modelo de questionario, do
cronograma detalhado, da autorizagao da instituigdo, do projeto brochura, bem como
da folha de rosto assinada pela pesquisadora e pela coordenagdo do Programa de

Pdés-Graduacado em Gestao Publica.

Em 2 de dezembro de 2024, o CEP emitiu o parecer de ndo aprovacgao, apontando
necessidade de elaboragao da versao resumida do projeto brochura de no maximo
20 paginas; da revisdo e adequacado do numero de participantes previstos; da
inser¢cao, no cronograma, do compromisso da pesquisadora em n&o iniciar a coleta
de dados sem prévia anuéncia do Comité; e do alinhamento das descricdes de

riscos aqueles registrados na Plataforma Brasil.

Atendidas as exigéncias, foi efetuada nova submissdo em 19 de dezembro de 2024.
Contudo, no dia seguinte (20 de dezembro de 2024), o CEPSH rejeitou novamente o
protocolo em virtude da declaracdo formal de compromisso de néo iniciar coleta de
dados antes da aprovacgao final do Comité, declaragcdo essa que deveria figurar
imediatamente abaixo do cronograma. Na ocasido, a pesquisadora havia anexado a
declaragéo dentro do projeto brochura.

Em face das observacdes, o protocolo foi devidamente retificado e submetido pela
terceira vez em 31 de dezembro de 2024. Em 22 de janeiro de 2025, o CEPSH
aceitou a documentacdo para analise, mas, em razdo do recesso académico da
Universidade, s6 pbde deliberar em sessao realizada em 12 de fevereiro de 2025.
Finalmente, em 24 de fevereiro de 2025, o projeto de pesquisa foi homologado pelo
Comité de Etica, autorizando formalmente o inicio da coleta de dados sob o numero
7.407.783.

Contudo, constatou-se a necessidade de complementar e consolidar os dados
obtidos por meio dos formularios mediante a realizacdo de entrevistas
semiestruturadas com os servidores do Sare da DGP - responsaveis pelo

atendimento a aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais. Portanto,
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novamente, em 19 de margo de 2025, foi encaminhada a Diretoria de Gestao de
Pessoas o termo de anuéncia para a autorizagao da instituicdo da pesquisa para as
entrevistas semiestruturadas, e, no mesmo dia, o documento foi assinado pela
diretora sem nenhuma ressalva (ANEXO C). A respectiva emenda metodoldgica foi
entdo submetida ao CEP também em 19 de margo de 2025. Embora a sessao de
deliberagdo estivesse agendada para 27 de margo, o parecer foi disponibilizado
somente em 4 de abril de 2025, aprovando-a sem quaisquer ressalvas e autorizando
formalmente a condugdo das entrevistas semiestruturadas junto aos servidores do
Sare, sob o numero 7.488.354.

3.7 APLICAGAO DO FORMULARIO PILOTO

Diante da aprovacdo do Comité de Etica sob os numeros 7.407.783 e 7.488.354,
tanto do projeto inicial quanto da emenda, optou-se por iniciar a pesquisa somente
apods a aprovacao completa de todos os publicos envolvidos. Ainda que, em marcgo,
ja houvesse a aprovagao do publico principal — servidores publicos aposentados e
pensionistas —, optou-se por aguardar também a aprovagéo do publico secundario,
os servidores do atendimento do Sare, antes de iniciar a aplicagdo do formulario

piloto.

Assim, a aplicagcao do piloto teve inicio no dia 10 de abril de 2025. Nesse dia,
ocorreu a identificagado da pesquisadora pelos proprios servidores do atendimento do
Sare, 0s quais apresentaram-na aos possiveis respondentes. Na mesma data, dois
servidores participaram da aplicagao inicial do formulario. No dia 14 de abril de 2025,
o piloto foi aplicado a mais cinco pessoas: quatro servidores publicos aposentados e

uma pensionista.

Com a aplicagao do piloto, foi possivel identificar a necessidade de alteragdes
significativas no formulario. Isso porque grande parte dos entrevistados relatou néo
utilizar diretamente o aplicativo SOUGOV.BR, dependendo de outra pessoa para
acessar as informacgdes e os servigos disponiveis. Diante disso, percebeu-se que
nao seria coerente manter o formulario totalmente voltado para a avaliacdo do

aplicativo por parte de quem nao o utilizava efetivamente.
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Como resposta a essa constatacao, foi mantida a etapa de identificagcdo do perfil do
entrevistado e adicionadas novas perguntas, que buscaram identificar quais cargos
os entrevistados ocuparam, mesmo no caso dos pensionistas, e por quanto tempo
atuaram no servigo publico federal antes de se aposentar, no caso dos aposentados.
Outras perguntas como se possuiam acesso a Internet, se possuem aparelho celular

e quais aplicativos normalmente utilizam também foram adicionadas.

Uma Etapa 2 denominada “Conhecimento e acesso ao SOUGOV.BR” também foi
criada, buscando identificar se os entrevistados conheciam a plataforma, como
tomaram conhecimento sobre o aplicativo, quais servigos ou informacbes
normalmente utilizavam ou consultavam e avaliagdo do atendimento presencial da
DGP. Além dessas questbes, a Etapa 2 do formulario buscou investigar como o
respondente costuma proceder quando precisa acessar os servigos ou informacdes
do aplicativo, especificamente na pergunta de numero 19, oferecendo quatro
alternativas: (1) ndo consegue acessar o aplicativo sozinho e precisa que outra
pessoa o faga por ele; (2) consegue acessar sozinho, mas na maioria das vezes
necessita de ajuda; (3) consegue acessar sozinho, mas as vezes precisa da ajuda
de alguém; e (4) consegue utilizar o aplicativo totalmente sozinho, sem ajuda.

A depender da resposta a essa pergunta, o fluxo do formulario foi modificado. Para
os respondentes que n&o conseguiam acessar o aplicativo sozinhos e necessitavam
totalmente da ajuda de terceiros, o formulario era encerrado apos a Etapa 3, que foi
incluida como a etapa de inclusdo digital, que objetivou identificar os principais
desafios dos idosos ao utilizarem o aplicativo, bem como identificar quais medidas
poderiam ser adotadas para que a inclusido digital desse publico fosse promovida.
Para os que relataram conseguir utiliza-lo plenamente, a etapa de inclusédo digital
era ignorada, e o respondente era direcionado diretamente para a Etapa 4,
correspondente a avaliagdo do aplicativo. Ja os respondentes que informaram
conseguir acessar o aplicativo sozinhos, mas que, na maioria das vezes ou

ocasionalmente, necessitavam de ajuda, respondiam ao formulario por completo.

Além disso, a Etapa 4 do formulario foi reorganizada com o objetivo de agilizar o
preenchimento. Originalmente, as respostas exigiam a marcagdo de “X” entre

parénteses, o que estava gerando atrasos. Para tornar o processo mais dindmico, as
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perguntas passaram a ser dispostas em forma de tabela. A utilizagdo da escala de
Likert numerada de 1 a 5 permaneceu: sendo 1 equivalente a “discordo totalmente”,
2 a “discordo parcialmente”, 3 a “nem concordo nem discordo”, 4 a “concordo

parcialmente” e 5 a “concordo totalmente”.

Essas foram as principais alteracdes realizadas apds a aplicagao do piloto, com o
objetivo de adequar o instrumento de coleta de dados frente ao perfil e as

necessidades dos respondentes.

3.8 APLICACAO DOS FORMULARIOS E REALIZAGAO DAS ENTREVISTAS
SEMIESTRUTURADAS

Devido ao recesso académico da universidade, a DGP estava funcionando em
horario especial no periodo de 02 a 21 de abril de 2025, dessa forma, respeitando o
horario de funcionamento, a coleta foi realizada das 8 as 12 horas durante o periodo.
Os feriados ocorridos em abril impactaram o cronograma da pesquisa, causando
atrasos na coleta de dados. Nesse periodo, a uUnica excegao em que a coleta foi
realizada no turno da tarde ocorreu no dia 23 de abril. Mesmo com o encerramento
do horario especial de funcionamento do setor, a pesquisadora identificou que o
maior fluxo de pessoas continuava concentrado entre 10 e 12 horas. Diante disso,
optou-se por manter as coletas no turno da manha, a fim de maximizar o numero de

participantes.

A pesquisadora optou por realizar as entrevistas de forma presencial, com o objetivo
de vivenciar o cotidiano do setor de atendimento. A escolha pela presenca fisica
visava, também, captar de maneira mais sensivel as dindmicas de interagao entre os
servidores e o publico-alvo da pesquisa: aposentados e pensionistas idosos da
instituicdo. Essa decisdo metodoldgica buscou uma escuta mais atenta e
contextualizada, considerando que os idosos, muitas vezes, possuem limitagdes no
uso de tecnologias digitais, o que poderia prejudicar a adesdo em uma abordagem

exclusivamente remota, por e-mail ou por telefone, por exemplo.
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O setor do Sare conta com quatro servidores responsaveis pelo atendimento, que
atuam em regime hibrido, conforme o Programa de Gestdo de Desempenho (PGD).
Em funcao desse regime, apenas dois servidores comparecem presencialmente, em

dias alternados.

O Sare esta organizado em duas areas distintas: uma externa e outra interna. A area
externa funciona como recepcdao e €& composta por um sofa e trés cadeiras
destinadas ao publico que aguarda atendimento, além de outras trés cadeiras
posicionadas em frente as cabines de atendimento. A area interna € destinada as
atividades dos servidores e conta com cinco mesas, cada uma equipada com um
computador, onde sao realizadas tarefas administrativas. Além dos servidores do
Sare, um estagiario do arquivo da DGP utiliza também um dos postos de trabalho da
sala. Essa area também compreende a parte interna das trés cabines de
atendimento, sendo que duas delas estdo igualmente equipadas com computadores.
De modo geral, o ambiente é caracterizado pela auséncia de filas ou aglomeragoes,
0 que permite que, tdo logo um usuario chegue a recepgao, um dos servidores se
desloque de sua estagdo de trabalho até uma das cabines, a fim de prestar o

atendimento de forma imediata.

Inicialmente, a pesquisadora se posicionou na area externa, onde os idosos e as
demais pessoas aguardam por atendimento. A estratégia consistia em abordar
diretamente os usuarios apos a breve apresentacido como servidora da DGP e aluna
de mestrado, procedendo a leitura do TCLE. No entanto, essa abordagem se
mostrou pouco eficaz, uma vez que muitos dos idosos abordados, especialmente os
que estavam desacompanhados, demonstraram receio diante do convite para
participar da pesquisa, pelo fato da exigéncia da assinatura do termo, mesmo apos
sua leitura completa. Essa desconfianga acabou por dificultar o engajamento e

descredibilizar, em certa medida, a intencdo da pesquisadora.

Diante das dificuldades iniciais para a abordagem dos participantes, optou-se por
adotar uma nova estratégia, mais integrada a dinamica cotidiana do Sare. Com a
anuéncia dos servidores do setor, a pesquisadora passou a permanecer na sala
interna, ocupando um dos postos de trabalho. A partir de entdo, as proéprias

servidores passaram a indicar possiveis participantes. Nessas ocasides, ao final ou
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durante o atendimento, elas apresentavam a pesquisadora, que se identificava
novamente como servidora da DGP e mestranda, explicava os objetivos da pesquisa
e procedia a leitura do TCLE. Quando a indicagao ocorria ao final do atendimento e
havia concordancia do participante, a entrevista era realizada na terceira cabine,
normalmente ndo utilizada nas atividades do Sare. Alternativamente, conforme a
preferéncia do entrevistado, a entrevista podia ser conduzida na sala de reunidao da
DGP ou no sofa da area externa, espacos que, por oferecerem maior conforto,

favoreciam a participacao voluntaria e espontanea.

No Sare, embora existam computadores nas cabines de atendimento, a maior parte
das demandas do publico é solucionada diretamente nos postos de trabalho dos
servidores. Isso se deve ao fato de que os sistemas utilizados exigem o uso de
tokens de acesso individual, vinculados a cada servidor. Diante dessa dindmica, em
algumas situagdées, a pesquisadora realizou a abordagem durante o proprio
atendimento, aproveitando os momentos em que aposentados ou pensionistas
aguardavam o retorno dos servidores, que se deslocavam temporariamente da
cabine até suas mesas para dar continuidade a demanda apresentada. Nesses
casos, a pesquisadora posicionava-se em uma das cabines de atendimento

disponiveis e conduzia os procedimentos iniciais da entrevista.

Essa estratégia foi adotada com o objetivo de otimizar o tempo dos participantes,
considerando que a limitagdo de tempo foi apontada como um dos fatores que
dificultaram a obtengcdo de um numero maior de entrevistas. Quando a demanda do
atendimento era concluida antes do encerramento da entrevista, esta era
momentaneamente interrompida para que o atendimento presencial ao aposentado
ou pensionista ndo fosse prejudicado. Apos o término do atendimento, a entrevista
era retomada, conforme a preferéncia do participante, seja na terceira cabine de

atendimento, seja no sofa da recepgéo.

Apesar dessa limitagao, observou-se que aposentados que haviam sido professores
da universidade demonstravam maior interesse e disponibilidade em participar da
pesquisa. Essa receptividade, conforme relatada por esse perfil de participante, esta
relacionada a familiaridade com o meio académico e a compreensao da importancia

da pesquisa cientifica. Em alguns casos, os aposentados estavam acompanhados
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por familiares ou pessoas de confianga, que geralmente eram responsaveis por
ajuda-los com as demandas no aplicativo SOUGOV.BR. Nesses casos, a
pesquisadora apresentava a proposta da pesquisa a ambos, e o TCLE era lido tanto
pelo participante quanto pela pessoa acompanhante. A assinatura do termo, em
muitos casos, so era efetivada apds a validacéo por parte da pessoa de confianga, o
que aumentava a seguranga e a tranquilidade dos aposentados, principalmente
diante do receio de que o documento envolvesse algum tipo de desconto no

contracheque ou prejuizo.

A coleta de dados foi encerrada com 50 entrevistas com aposentados e
pensionistas, considerando a amostragem por saturagdo, quando as respostas
passaram a se repetir e ndo surgiam novos elementos significativos (Fontanella;
Ricas; Turato, 2008, p. 18-20). Na Tabela 6 sdo apresentados as datas e horarios de
aplicagao, bem como a quantidade de servidores aposentados e pensionistas idosos

entrevistados por dia.

Tabela 6 - Aplicagdao dos formularios junto aos servidores aposentados e

pensionistas com 60 anos ou mais

Data da aplicagao Horérios N° de respondentes
16/04/2025 8:00 as 12:00 04
17/04/2025 8:00 as 12:00 02
21/04/2025 8:00 as 12:00 01
22/04/2025 8:00 as 12:00 05
23/04/2025 13:00 as 16:00 03
24/04/2025 8:00 as 12:00 06
29/04/2025 8:00 as 12:00 03
05/05/2025 8:00 as 12:00 05
06/05/2025 8:00 as 12:00 03
07/05/2025 8:00 as 12:00 05
08/05/2025 8:00 as 12:00 02
12/05/2025 8:00 as 12:00 04
14/05/2025 8:00 as 12:00 03
19/05/2025 8:00 as 12:00 04

Fonte: Elaborado pela autora (2025).
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Além disso, a pesquisadora também conduziu entrevistas com os quatro servidores
do Sare: duas foram entrevistadas no mesmo dia, ainda durante o trabalho de
campo, e as outras duas no dia seguinte. Na Tabela 7 sao apresentadas as datas
em que foram realizadas as entrevistas semiestruturadas, bem como suas

respectivas duragoes.

Tabela 7 - Realizagao das entrevistas semiestruturadas com os servidores do

Sare
Cédigo de identificagao Data da entrevista Duragao
Servidor 1 19/05/2025 00:11:04
Servidor 2 19/05/2025 00:07:20
Servidor 3 20/05/2025 00:24:54
Servidor 4 20/05/2025 00:09:35

Fonte: Elaborado pela autora.

Essas entrevistas foram realizadas na propria sala interna do setor e gravadas com
o celular da pesquisadora, utilizando o recurso de gravador de voz do celular.

Posteriormente, o contelido foi transcrito manualmente.

Cabe destacar que, ao longo da coleta de dados, diversos fatores externos
impactaram o cumprimento do cronograma inicialmente previsto. Feriados
municipais e estaduais ocorridos em abril na regido da Grande Vitéria, somados ao
feriado nacional de 1° de maio, reduziram a frequéncia de atendimento presencial no
setor, bem como o numero de dias Uuteis para realizar as entrevistas e,
consequentemente, o numero de possiveis participantes. Além disso, dias chuvosos
registrados nos meses de abril e maio também influenciaram negativamente no
comparecimento do publico ao setor, especialmente no periodo da manha, quando a
maior parte das entrevistas foi realizada.

Outros aspectos nao previstos pela pesquisadora foram a resisténcia de muitos
idosos em assinar o TCLE, mesmo apés leitura e explicacbes detalhadas, além da
constatagcdo de que nem todo o publico atendido no Sare era composto por
aposentados ou pensionistas, sendo recorrente o atendimento a servidores ativos.

Esses fatores, combinados, exigiram maior permanéncia no campo e certa
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flexibilidade nas estratégias de abordagem, de forma a garantir a continuidade da
pesquisa e a representatividade necessaria para as analises subsequentes.



111

4. ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Para a coleta dos dados que subsidiam esta pesquisa, foram utilizados dois
instrumentos principais: um formulario estruturado, aplicado a servidores publicos
aposentados e pensionistas da Ufes, e entrevistas semiestruturadas realizadas com
os servidores do Sare, responsavel por atender o publico idoso nas demandas

relacionadas ao aplicativo SOUGOV.BR.

Como mencionado nos métodos e procedimentos, o formulario foi distribuido em
quatro etapas (APENDICE B). A primeira, composta pelas perguntas de 1 a 13, teve
como objetivo identificar o perfil dos respondentes. A segunda etapa, com as
perguntas de 14 a 21, abordou o conhecimento e o0 acesso ao aplicativo
SOUGOV.BR. A terceira etapa foi direcionada aqueles usuarios que nao utilizam o
aplicativo de forma autébnoma, investigando, nas perguntas de 22 a 25, aspectos
relacionados a inclusdo digital. Por sua vez, a quarta etapa contemplou uma
avaliacdo do aplicativo por meio da Escala de Likert, de 1 a 5 (1 — discordo
totalmente; 5 — concordo totalmente), englobando as perguntas de 26 a 50,
organizadas nas categorias: Usabilidade, Qualidade do sistema, Qualidade e
seguranga da informagao, Acessibilidade e Satisfacdo do usuario. Essas categorias
foram definidas com base no referencial tedrico adotado na pesquisa. Ao final do
formulario, incluiu-se uma pergunta aberta, com espago para comentarios e

sugestdes dos participantes.

Como abordado no item 3, Métodos e Procedimentos, com base na resposta a
pergunta 19, que investigava o grau de autonomia do usuario na utilizagdo do
aplicativo SOUGOV.BR, os participantes foram direcionados a diferentes etapas do
formulario, conforme seu perfil de uso. Aqueles que afirmaram utilizar o aplicativo de
forma totalmente autdbnoma foram orientados a pular a Etapa 3, que tratava da
inclusdo digital, e seguir diretamente para a Etapa 4, dedicada a avaliagdo do
aplicativo. Por outro lado, os respondentes que declararam nao conseguir utilizar o
aplicativo sozinhos e que sempre recorriam a ajuda de terceiros foram instruidos a
nao responder a Etapa 4, uma vez que, nesse caso, nao faria sentido avaliar uma

ferramenta que nao utilizam diretamente. Ja os participantes que relataram utilizar o
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aplicativo, mas com algum grau de auxilio — seja na maioria das vezes ou

eventualmente — responderam tanto a Etapa 3 quanto a Etapa 4.

Essa diferenciacdo no encaminhamento dos participantes as etapas do formulario foi
definida a partir da aplicagdo do formulario piloto, que permitiu identificar perfis
distintos de uso do aplicativo SOUGOV.BR entre os respondentes. Durante essa
etapa preliminar da pesquisa, observou-se que havia, basicamente, trés grupos:
aqueles que utilizavam o aplicativo de forma totalmente autbnoma, aqueles que
dependiam integralmente de outra pessoa para realizar qualquer agdo no aplicativo,
e aqueles que conseguiam utiliza-lo com certo grau de autonomia, mas ainda
recorriam a ajuda em algumas situagdes. Com base nessa perspectiva, o formulario
definitivo foi ajustado de forma a direcionar cada grupo as etapas mais coerentes
com sua experiéncia real de uso. Essa adaptagdo teve como objetivo garantir a
relevancia e a fidedignidade das respostas coletadas, evitando que participantes
respondessem a perguntas que ndo se aplicavam a sua realidade, como, por

exemplo, avaliar um sistema que nao utilizam diretamente.

Vale destacar que a aplicacdo do formulario foi conduzida pela prépria
pesquisadora, que realizou o preenchimento das respostas enquanto os
participantes respondiam oralmente as perguntas. As entrevistas semiestruturadas,
por sua vez, foram orientadas por um roteiro baseado tanto na revisdo de literatura
quanto nos temas de perfil dos entrevistados e uso do SOUGOV.BR. As entrevistas

foram gravadas com o consentimento das participantes e posteriormente transcritas.

Tanto os dados obtidos por meio dos formularios quanto os provenientes das
entrevistas foram analisados a luz da literatura revisada, buscando-se compreender
os desafios e as oportunidades percebidos pelos usuarios na utilizagdo do aplicativo
SOUGOV.BR. Em um primeiro momento, sao apresentados os perfis dos servidores
aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais, de modo a subsidiar a analise
proposta e oferecer uma base para a reflexdo acerca de suas experiéncias e
demandas com o aplicativo SOUGOV.BR
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4.1 PERFIS DOS SERVIDORES PUBLICOS APOSENTADOS E PENSIONISTAS

Compreender o perfil dos servidores publicos aposentados e pensionistas é uma
etapa fundamental para a analise das suas experiéncias com o uso do aplicativo
SOUGOV.BR, assim como realizado por Borel (2022, p. 126-139) em seu estudo,
especialmente considerando o recorte etario deste publico e suas especificidades. A
caracterizagao sociodemografica e ocupacional dos participantes desta pesquisa foi
realizada por meio de graficos elaborados com base nas respostas do formulario de

pesquisa, cujos dados s&do comentados a seguir.
No Grafico 1 é apresentada a distribuicdo etaria dos entrevistados. Verifica-se que
34% estdo na faixa de 60 a 69 anos, outros 34% possuem entre 70 e 79 anos,

enquanto 32% tém 80 anos ou mais.

Grafico 1 - Faixa etaria dos servidores aposentados e pensionistas

= 60 a 69 =70a79 = Acimade 80 anos

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Em relagdo ao género, conforme ilustrado no Grafico 2, 70% dos participantes se
identificaram como do sexo feminino, e 30%, do sexo masculino, ndao havendo

registros de pessoas que se identificaram com outro género.
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Grafico 2 — Servidores aposentados e pensionistas por género

70%

F =M = Outro

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

No Grafico 3 é exposto o estado civil dos participantes, demosntrando que 48% séao
casados(as), 26% viuvos(as), 12% divorciados(as), 12% solteiros(as) e 2%

declararam viver em unido estavel.

Grafico 3 - Estado civil dos servidores aposentados e pensionistas

viavo(a) [INNEEGEN 26%
Divorciado(a) [[INGGGN 12%

Uni&o estavel . 2%
Casado(a) [N 48%
Solteiro(2) GGG 12%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

No que se refere a escolaridade, no Grafico 4 indica-se que uma parcela expressiva
dos entrevistados possui formagdo em nivel de pés-graduacgao (38%), seguida de
ensino superior completo (30%) e ensino médio completo (18%). Apenas uma
minoria declarou possuir ensino técnico ou profissionalizante (6%) e nivel

fundamental incompleto (4%). Os demais graus de escolaridade — ensino médio



115

incompleto, ensino fundamental completo e sem escolaridade formal, ndo foram

representados entre os respondentes da pesquisa (0%).

Grafico 4 - Grau de escolaridade dos servidores aposentados e pensionistas

PO aUa a0 (B D Clal 2 G0, S a0, NN 38%

doutorado)
Ensino superior completo  [INEEEGEGEGEGGNGNNENE 30%
Ensino superior incompleto [l 4%

Ensino técnico ou profissionalizante [ 6%

Ensino médio completo [INNEGN 18%
Ensino médio incompleto 0%
Ensino fundamental completo 0%
Ensino fundamental incompleto [l 4%

Sem escolaridade formal 0%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
Fonte: Elaborado pela autora (2025).

No tocante ao quantitativo de entrevistados, observa-se no Grafico 5 que o numero
de aposentados foi superior ao de pensionistas. Do total de participantes, 86% sao
servidores publicos aposentados, enquanto 14% sdo pensionistas. Essa
predominancia € compativel com os dados do Sistema de Gestdo de Pessoas
(Sigepe, 2025), que indicam que a populagao de aposentados no servigo publico no

ambito da Ufes é, de fato, numericamente superior a de pensionistas.
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Grafico 5 - AQuantitativo de servidores aposentados e pensionistas

entrevistados

= Aposentados = Pensionistas

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

No que se refere ao perfil ocupacional dos servidores publicos antes da
aposentadoria, de acordo com o Gréafico 6, observa-se que 47% dos respondentes
foram agrupados na categoria “Outros”, que corresponde a cargos mencionados
apenas uma vez. A funcdo de professor universitario foi indicada por 30% dos
participantes, enquanto 14% afirmaram ter atuado como assistente em
administracdo. As ocupagbes de médico e auxiliar em administracdo foram
mencionadas por 5% dos respondentes, cada uma. Em média, os servidores

publicos aposentados atuaram por 30 anos no servigo publico federal.

Grafico 6 - Perfil ocupacional dos servidores aposentados antes da

aposentadoria

Outros I ——— AT %%
Auxiliar em administragao I 5%
Médico Il 5%
Professor universitario I 30%
Assistente em administracdo NN 14%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
Fonte: Elaborado pela autora (2025).
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Considerando o numero reduzido de pensionistas entrevistados, as profissdes
ocupadas por eles foram mencionadas apenas uma vez, sendo: oficial de justica,

visitador sanitario, médico, servidor publico, bancario, vendedor e professor.

Em relac&o ao acesso e uso de tecnologia pelos servidores publicos aposentados e
pensionistas entrevistados, os dados obtidos indicam que a maioria possui acesso a
Internet (98%), utiliza aparelho celular (98%) e afirma conhecer o aplicativo
SOUGOV.BR (98%). Além disso, 94% declararam utilizar aplicativos em geral. Um
numero reduzido de entrevistados respondeu negativamente a esses itens, sendo
2% quanto ao acesso a Internet, 2% em relagdo a posse de aparelho celular, 2%
sobre o conhecimento do aplicativo SOUGOV.BR e 6% quanto ao uso de

aplicativos. Essas informacdes estao representadas no Grafico 7.

Grafico 7 - Acesso e uso de tecnologia pelos servidores

aposentados e pensionistas

Conhece o aplicatiVO SOUGOV.BR b o
98%
- N 6%
Uiiza apicatves || 015
Possui aparelho celular b
98%

0
. . 2%
Possui acesso a Internet — 98%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

mN3o mSim

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Entre os principais aplicativos utilizados, conforme apresentado no Grafico 8, as
redes sociais foram mencionadas por 40 vezes, seguidas pelos aplicativos de banco
(34 mengdes), SOUGOV.BR (17 mengdes), compras (trés mengdes) e plano de
saude (duas mengdes). Cabe destacar que, durante as entrevistas, foi permitido aos
participantes mencionar mais de um aplicativo, razdo pela qual os dados foram

apresentados em numeros absolutos e ndo em porcentagem.
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Grafico 8 — Principais aplicativos utilizados pelos servidores
aposentados e pensionistas

Plano de saude [l 2

SOUGOV.BR |- 17

Compras [l 3
Redes sociais [INEEEGGE—— 40
Banco . o4
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Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Assim como apontado por Avelino (2024, p. 84), observa-se que o simples acesso a
dispositivos e a Internet ndao assegura a utilizagcdo efetiva dos servigos
disponibilizados pelo aplicativo SOUGOV.BR. Muitos servidores aposentados e
pensionistas, mesmo tendo acesso aos recursos tecnoldgicos, continuam
enfrentando dificuldades relacionadas a compreensdo, navegacgédo e execug¢ado dos

procedimentos no sistema.

42 PERFIS DOS SERVIDORES DO SETOR DE ATENDIMENTO E
RECADASTRAMENTO

Os servidores que atuam no Sare da DGP e participaram desta pesquisa foram
identificados como Servidor 1, Servidor 2, Servidor 3 e Servidor 4. Todos exercem 0
cargo de assistente em administragdo. Em razdo da adesao ao Programa de Gestao
de Desempenho (PGD), atuam de forma alternada no setor, uma vez que o
programa prevé a realizagao do trabalho de forma hibrida, ora presencial, por dois
dias na semana, ora de forma remota, durante os trés dias restantes. Essa
organizagdo implica na elaboragcao de escalas mensais de revezamento entre os

profissionais, o que também foi considerado no planejamento da coleta de dados.
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Optou-se por realizar as entrevistas com os servidores ao final do periodo de
aplicagao dos formularios direcionados aos servidores aposentados e pensionistas
idosos. A escolha por esse momento foi estratégica, uma vez que, naquela etapa, os
dados coletados ja apresentavam sinais de saturacdo — ou seja, as respostas se
tornavam repetitivas, indicando que os principais padrdes de opinido dos idosos ja
haviam sido identificados. As entrevistas ocorreram nos dias 19 e 20 de maio de
2025, sendo o dia 19 marcado pelo encerramento oficial da aplicagdo dos
formularios, enquanto o dia 20 correspondeu ao primeiro dia util imediatamente

posterior.

A primeira entrevista foi realizada no dia 19 de maio com o Servidor 1, assistente em
administracdo com formacgao académica em direito publico e quase 17 anos de
atuacado na Ufes. A entrevista ocorreu de forma presencial, mediante aceite prévio
do participante, leitura e assinatura do TCLE e teve duragdo de 11 minutos e 4
segundos. Durante a conversa, ndo houve interrupgdes, e o registro foi feito com o

gravador de voz do smartphone da pesquisadora.

Na mesma data, foi entrevistado o Servidor 2, também assistente em administracao,
com formagéo em contabilidade. Atua na Ufes ha seis meses, sendo o participante
com menor tempo de experiéncia no setor. A entrevista foi realizada nas
dependéncias do Sare, com duragao de 7 minutos e 20 segundos, e igualmente

registrada por meio do gravador de voz do celular.

No dia 20 de maio, foram conduzidas as entrevistas com os dois ultimos
participantes. O Servidor 3, assistente em administragcdo formado em publicidade,
exerce suas atividades no Sare desde 2016, totalizando aproximadamente nove
anos de experiéncia na area. Sua entrevista teve duragcdo de 24 minutos e 54
segundos, sendo a mais extensa entre todas. O registro foi realizado com o mesmo

recurso tecnoldégico utilizado nas demais entrevistas.

Encerrando a etapa de entrevistas, foi ouvido o Servidor 4, também assistente em
administragdo, com licenciatura em Matematica e igualmente com oito anos de

atuacao no setor de atendimento da universidade. A entrevista, realizada no mesmo
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dia, teve duragdo de 9 minutos e 35 segundos, sendo gravada com o auxilio do
gravador de voz do smartphone da pesquisadora.

4.3 CONHECIMENTO E ACESSO AO APLICATIVO SOUGOV.BR

Na Etapa 2 do formulario intitulada “Conhecimento e acesso ao SOUGOV.BR”,
buscou-se atingir o primeiro objetivo especifico desta dissertacdo, qual seja,
“identificar os servicos prestados pela plataforma SOUGOV.BR utilizados pelos
servidores publicos aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais”. Os
participantes foram questionados se ja haviam necessitado acessar alguma
informacdo ou servigo disponibilizado pelo aplicativo. Conforme apresentado no
Grafico 9, todos os entrevistados (100%) responderam afirmativamente, indicando
0 ue, em algum momento, precisaram recorrer a funcionalidades ou informagdes
presentes na referida plataforma. Ndo houve nenhuma resposta negativa a essa

questao.

Grafico 9 - Servidores aposentados e pensionistas que ja utilizaram servigos
ou acessaram informag¢oes do SOUGOV.BR

= Sim = N&o

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Com base no gréafico seguinte (Grafico 10), foram apresentados os principais
servicos e informagdes acessados pelos entrevistados no aplicativo SOUGOV.BR.
Cada participante péde mencionar mais de uma funcionalidade, razao pela qual os

dados nao foram apresentados em formato percentual. Entre os servicos mais
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citados, destacaram-se 0 acesso ao contracheque, com 43 mengdes, e aos informes
de rendimentos referentes ao Imposto de Renda Pessoa Fisica (IRPF), com 28
registros. Também foram mencionados os servigos relacionados a prova de vida
(dez), atualizagdo cadastral (sete), consignado (seis) e saude suplementar (um),
indo de encontro aos servigos disponiveis no aplicativo, conforme exposto no
Quadro 8, por SouGov.br (2025).

Grafico 10 - Servigos/Informagoes do SOUGOV mais
mencionados pelos servidores aposentados e pensionistas

Saude suplementar || 1

Atualizagéo cadastral [N 7

Prova de vida [ 10
Contracheque [ 43
Consignado [l 6
IRPF [ 28

0 10 20 30 40 50
Fonte: Elaborado pela autora (2025).

As entrevistas com os servidores do Sare corroboraram os resultados apresentados
no Grafico 10, evidenciando que os servicos mais frequentemente utilizados pelos
idosos sao acesso ao contracheque e aos informes de rendimento do IRPF. Essa
convergéncia entre os relatos qualitativos e os dados quantitativos reforga a

importancia desses servigcos para o publico alvo da pesquisa.

No que diz respeito a frequéncia de acesso ao aplicativo SOUGOV.BR (Grafico 11),
a maioria dos entrevistados relatou utiliza-lo mensalmente, correspondendo a 54%
das respostas. Outros 46% afirmaram acessa-lo apenas algumas vezes ao ano.
Nenhum dos participantes declarou fazer uso semanal ou diario da plataforma.
Durante as entrevistas, os proprios respondentes indicaram que o acesso mensal

estd diretamente relacionado a necessidade de consultar os valores do
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contracheque, servigo esse que foi 0 mais mencionado na questao anterior (Grafico

10), com um total de 43 registros.

Grafico 11 - Frequéncia de acesso ao aplicativo SOUGOV.BR

pelos servidores aposentados e pensionistas
Diariamente 0%

Semanalmente 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

A pergunta sobre autonomia no uso do aplicativo SOUGOV.BR (Grafico 12) teve
papel fundamental na definicdo dos procedimentos adotados nas etapas seguintes
do formulario. Os dados revelam que 46% dos entrevistados afirmaram nao
conseguir acessar o aplicativo sozinhos, necessitando que outra pessoa o faga por
eles. Por outro lado, 38% declararam conseguir utilizar o aplicativo totalmente
sozinhos, sem a necessidade de ajuda. Outros 16% indicaram que conseguem
acessa-lo sozinhos, mas eventualmente recorrem a ajuda de alguém. Nenhum
participante selecionou a opgédo “Consigo acessar o aplicativo sozinho(a), mas na

maioria das vezes preciso de ajuda”.
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Grafico 12 - Grau de autonomia no uso do aplicativo SOUGOV.BR
Consigo utilizar o aplicativo totalmente _ 38%
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Fonte: Elaborado pela Autora (2025).

A analise do Grafico 13 permite verificar uma relagdo entre o grau de escolaridade e
o nivel de autonomia para uso do aplicativo SOUGOV.BR. Para fins analiticos, as
categorias que expressam algum nivel de independéncia no uso do aplicativo foram
agrupadas: (i) "consigo utilizar totalmente sozinho(a), sem ajuda" e (ii) "consigo
acessar sozinho(a), mas as vezes recorro a ajuda de alguém". Ja a categoria que
expressa dependéncia total foi considerada isoladamente: "ndo consigo acessar
sozinho(a), preciso que outra pessoa faga isso por mim". Ao considerar essa divisao,
observa-se que os respondentes com niveis mais altos de escolaridade (pos-
graduagdo e ensino superior completo) concentram os maiores percentuais de
autonomia. No grupo com pos-graduagao, 30% declararam conseguir utilizar o
aplicativo sozinhos, com ou sem eventual necessidade de ajuda, enquanto apenas
10% afirmaram ndo conseguir acessa-lo de forma autbnoma. De maneira
semelhante, entre os que possuem ensino superior completo, 16% relataram

autonomia parcial ou total, contra 14% que indicaram total dependéncia.
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Grafico 13 - Grau de escolaridade x Grau de autonomia no uso do aplicativo
SOUGOV.BR
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Fonte: Elaborado pela autora (2025).

No extremo oposto, verifica-se que os respondentes com ensino médio completo
apresentaram maior incidéncia de dificuldade, com 14% afirmando n&o conseguir
acessar o aplicativo por conta propria, e apenas 6% indicando algum nivel de
autonomia. Nos demais niveis de escolaridade — como ensino técnico, fundamental
ou médio incompleto —, observa-se uma predominancia da categoria “ndo consigo

acessar sozinho”, ainda que em percentuais menores.

Diferentemente de estudos que apontam a homogeneidade da motivagdo em
sistemas de uso obrigatério, como o de Silvestro et al. (2022, p. 14), os dados desta
investigacdo sugerem que, mesmo diante da obrigatoriedade do uso do
SOUGOV.BR, o grau de escolaridade segue influenciando significativamente o uso
efetivo da tecnologia. Notou-se que ha uma tendéncia de que niveis mais elevados
de escolaridade estejam associados a maiores graus de autonomia no uso do
aplicativo SOUGOV.BR. Esse padrdo evidencia a influéncia do capital educacional

no dominio de tecnologias digitais, especialmente quando estas exigem navegacéo,
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interpretacdo de informacdes e realizagdo de procedimentos online. Ainda assim, a
presencga de usuarios com pés-graduacédo na categoria de dependéncia total indica

que a escolaridade, apesar de relevante, ndo € o unico fator a ser considerado.

A analise da relagdo entre faixa etaria e grau de autonomia no uso do aplicativo
SOUGOV.BR, conforme apresentado no Grafico 14, permite observar tendéncias
importantes no que se refere a capacidade de utilizagdo da tecnologia entre os
diferentes grupos etarios da populagao pesquisada. Para fins analiticos, foram
consideradas como indicadores de autonomia as categorias de respondentes que
afirmaram utilizar o aplicativo totalmente sozinhos e aqueles que, embora o acessem
de forma autdbnoma, por vezes recorrem a ajuda de terceiros. Por outro lado, o grupo
que declarou ndo conseguir acessar o aplicativo sozinho e depender de outra

pessoa para tal representa os respondentes sem autonomia.

Na faixa etaria de 60 a 69 anos, a soma dos respondentes com algum grau de
autonomia corresponde a 22% (sendo 18% com autonomia total e 4% com
autonomia parcial), enquanto 12% afirmaram n&o possuir autonomia. Na faixa de 70
a 79 anos, observa-se a menor proporgao de autonomia entre os grupos analisados:
apenas 12% (10% com autonomia total e 2% com parcial), e, em contrapartida, a
maior incidéncia de dependéncia completa de terceiros, atingindo 22% dos
respondentes. Ja no grupo de 80 anos ou mais, o percentual de respondentes com
algum grau de autonomia sobe para 20% (10% total e 10% parcial), mantendo-se o
mesmo percentual de auséncia de autonomia da faixa de 60 a 69 anos (12%).

Os resultados indicaram que a variavel idade exerce influéncia significativa na
autonomia e no engajamento com os servigos digitais oferecidos pelo SOUGOV.BR.
Em consonéancia com os achados de Vargas et al. (2021, p. 808), verificou-se uma
tendéncia geral de redugcédo do uso e da autonomia digital a medida que a idade
avanca. No entanto, os dados desta investigagao revelam que essa relagéo nao é
linear nem absoluta. Um exemplo disso é que o grupo com 80 anos ou mais
apresentou indices superiores de autonomia em relacdo a faixa etaria de 70 a 79
anos, sugerindo que outros fatores, como o grau de escolaridade mencionado

anteriormente, podem influenciar na utilizagao do aplicativo.
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Grafico 14 - Faixa etaria x Grau de autonomia no uso do aplicativo
SOUGOV.BR
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m Nao consigo acessar o aplicativo sozinho(a), preciso que outra pessoa faga isso por mim.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Dando continuidade a analise da autonomia no uso do aplicativo SOUGOV.BR, no
Grafico 15 sdo apresentados os canais de apoio mais mencionados pelos
respondentes, sendo permitido selecionar mais de uma opg¢ao de resposta. Observa-
se que o principal suporte acionado foi o auxilio prestado por familiares, citado por
25 participantes. Esse resultado evidencia a relevancia das redes de apoio pessoal
no processo de mediagdo tecnoldgica, especialmente entre aposentados e
pensionistas. Os estudos de Podgorniak-Krzykacz, Przywojska e Wiktorowicz (2020,
p. 19) indicaram que o déficit de habilidades digitais entre a populagao idosa tende a
se agravar na auséncia de suporte adequado, o que reforgca a importancia do
envolvimento de familiares e da comunidade na superacao das barreiras associadas

ao uso de tecnologias digitais.
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Grafico 15 - Canais de apoio mais mencionados no uso do
SOUGOV.BR
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Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Em segundo lugar, o atendimento presencial na DGP da Ufes foi citado por 20
respondentes, o que reforga a relevancia da instituicdo como espaco de apoio direto,
mesmo diante da crescente digitalizagdo dos servigos. Destaca-se, ainda, que 19
participantes declararam ndo necessitar de ajuda para utilizar o aplicativo, o que
demonstra a existéncia de um grupo com maior familiaridade e autonomia no uso da
plataforma. A categoria “Outros”, com cinco mengdes, sugere a existéncia de apoios

diversos, como amigos, outros 6rgaos ou instituicoes.

Por outro lado, é notavel que nenhum dos entrevistados indicou recorrer ao suporte
técnico oficial do aplicativo ou ao atendimento em agéncias bancarias. Em relagao a
nao mencao do suporte técnico, muitos dos servidores aposentados e pensionistas
entrevistados relataram desconhecer a existéncia dessa ajuda na plataforma. No
entanto, ao consultar o proprio aplicativo — ou sua versdo web — é possivel verificar

que ha um canal estruturado de orientagao.

No menu principal, ao clicar em “Central de Ajuda”, o usuario € direcionado a
diversos links de ajuda, que o auxiliam no acesso a plataforma, com a senha, bem
como duvidas, que apresenta um link especifico direcionado a perguntas frequentes

sobre o aplicativo. Ao clicar no link, o usuario é direcionado a outra pagina, que
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contém uma espécie de botao “FAQ’s” para servidores aposentados e pensionistas.
Clicando novamente, o usuario € conduzido a uma nova pagina com trés opg¢des de
acesso: o aplicativo SOUGOV.BR (versao movel), a versao SOUGOV.BR (versao
web) e, por ultimo, o Sigepe (web), em que o usuario tem acesso ao Sigepe/Sigac
(senha). Em ambos os botées SOUGOV.BR - tanto na versao para dispositivos
moveis quanto na versdo web —, o usuario encontra tutoriais detalhados sobre os

diversos servicos e funcionalidades disponiveis no sistema.

Como exemplo, na Figura 3 é apresentado o passo a passo de acesso a “Central de
Ajuda” do aplicativo, em que a pesquisadora acessa o tutorial referente ao servigo
de emissdo do comprovante de rendimentos para fins IRPF, obtendo instrucdes
claras e o passo a passo para realizagcdo do procedimento. E valido ressaltar que as
imagens retiradas do aplicativo apresentam somente o passo a passo até a etapa
em que o usuario pode clicar em uma das duas perguntas expostas: “Como faco
para consultar e imprimir o meu comprovante de rendimento?” ou “Nao consegui
acessar o meu comprovante de rendimento, o que devo fazer?”. Acessando
quaisquer das opgdes, o usuario obtém o passo a passo de como proceder no
aplicativo para sanar sua possivel duvida. Dessa forma, embora haja um

desconhecimento por parte de muitos usuarios, o suporte técnico esta disponivel.
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Figura 3 - Passo a passo de acesso a Central de Ajuda no SOUGOV.BR
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Durante a navegacéo pelo aplicativo SOUGOV.BR, observou-se também que, logo
abaixo da secdo “Ajuda e Suporte”, ha também a opgédo “Tutorial”. Essa
funcionalidade disponibiliza algumas orientacdes basicas que o proprio usuario pode
acionar para visualizar diretamente a partir da tela inicial do aplicativo. No entanto,
essas instrugdes se mostraram bastante superficiais, oferecendo apenas nocgdes
gerais de uso, sem aprofundar nas etapas mais detalhadas dos processos. Ainda &
possivel realizar certa personalizacdo dessas orientagcbes, mas, mesmo assim, seu
conteudo permanece limitado e pouco esclarecedor, especialmente para usuarios

com maior dificuldade no uso de tecnologias.

Esses resultados apontam para a importancia de considerar, na formulacdao de
politicas publicas e no aprimoramento dos servigos digitais, a oferta continua de
suporte técnico qualificado e acessivel aos usuarios. Conforme ressaltado por
Vargas et al. (2021, p. 808), o suporte técnico constitui um dos principais fatores que
influenciam a adocéo de servicos de Governo Eletrénico, contribuindo diretamente
para a facilidade de uso, a confianga e a seguranga no acesso as plataformas

digitais publicas.

Com o intuito de ampliar a compreensio sobre o contexto de apoio oferecido aos
aposentados e pensionistas, a pesquisadora optou por incluir, no instrumento de
pesquisa, uma questao voltada a avaliagado do atendimento presencial prestado pela
DGP da Ufes. No Grafico 16, sdo apresentados os resultados dessa avaliacédo e é
revelado um cenario de unanimidade quanto a opinido positiva do atendimento
recebido: todos os respondentes afirmaram ter sido bem atendidos, destacando a

paciéncia e a clareza nas explicagdes fornecidas pela equipe da DGP.
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Grafico 16 - Avaliagao do atendimento presencial na Diretoria de Gestao de
Pessoas
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Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Além da avaliacdo registrada pelos participantes da pesquisa, a perspectiva da
pesquisadora, durante as visitas e observacdes no setor, corrobora esse resultado.
Foi possivel constatar, de forma direta, o cuidado e a atencdo dedicados pelos
servidores aos usuarios do servico. Em especial, observou-se uma postura de
extrema paciéncia e escuta ativa diante das duvidas e dificuldades apresentadas,
muitas vezes de forma recorrente. Essa conduta revela ndo apenas competéncia
técnica, mas também sensibilidade diante das limitagdes enfrentadas por um publico
majoritariamente idoso. Tal aspecto fortalece a imagem da DGP como um espaco de
acolhimento e suporte efetivo, contribuindo de forma significativa para minimizar

barreiras no acesso e uso do aplicativo SOUGOV.BR.

A substituicdo integral dos canais presenciais por meios digitais pode resultar na
ampliacdo de desigualdades, gerando novas formas de exclusdo social,
especialmente entre grupos com menor letramento digital. Nesse sentido, Ebbers,
Jansen e Van Deursen (2016, p. 691) ressaltam a importancia de se manter uma
oferta multicanal — incluindo atendimentos presencial, telefébnico e online — como
estratégia essencial para assegurar a acessibilidade dos servigos publicos a todos
os cidadaos, inclusive aqueles com competéncias digitais limitadas. Essa reflexao

dialoga diretamente com a realidade observada na Ufes, onde o atendimento
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presencial realizado pelo Sare tem se mostrado fundamental para atender
servidores aposentados e pensionistas que enfrentam dificuldades no uso do
aplicativo SOUGOV.BR. A atuacdao da DGP, ao oferecer apoio individualizado e
presencial, tem desempenhado um papel essencial na garantia do acesso a direitos
e servigos, funcionando como um elo entre a tecnologia e aqueles que ainda n&o

dominam plenamente os meios digitais.

4.4 DESAFIOS E OPORTUNIDADES NO USO DA PLATAFORMA SOUGOV.BR

As duas ultimas sec¢des do formulario — Etapa 3 e Etapa 4 — foram elaboradas com o
intuito de alcancar trés dos objetivos especificos deste estudo: identificar e analisar
os principais desafios e beneficios na utilizagdo do aplicativo SOUGOV.BR, a partir
da perspectiva de servidores publicos aposentados e pensionistas com 60 anos ou
mais; analisar as opinides dos servidores da DGP que atuam no atendimento ao
publico, a fim de ampliar a compreensdao sobre a utilizacdo da plataforma
SOUGOV.BR e validar as opinides manifestadas pelos servidores aposentados e
pensionistas com 60 anos ou mais, e propor formas de aprimoramento da referida

plataforma, considerando as opinides manifestadas por esse publico.

E relevante destacar que os participantes do estudo foram direcionados para as
Etapas 3 e 4 do questionario de acordo com o grau de autonomia declarado no uso
do aplicativo SOUGOV.BR. Aqueles que afirmaram nao possuir autonomia para
utilizar o aplicativo responderam apenas a Etapa 3, enquanto os que declararam
utiliza-lo de forma totalmente auténoma foram direcionados exclusivamente a Etapa
4. Ja os participantes que indicaram possuir autonomia parcial — ou seja, que
conseguem utilizar o aplicativo sozinhos, mas eventualmente precisam de ajuda —
responderam a ambas as etapas. Essa divisdo metodoldgica permitiu captar com
maior precisdo os diferentes niveis de uso e as experiéncias associadas,
contribuindo para uma analise mais abrangente e fiel as realidades observadas entre

os servidores aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais.
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4.4.1 Etapa 3 do formulario: inclusao digital

A Etapa 3 do formulario concentrou-se em aspectos relacionados a inclusao digital,
com o intuito de alcangar dois dos objetivos especificos desta pesquisa. Nos
Graficos 17 a 20, sao apresentados os dados obtidos nessa etapa, a qual foi
respondida pelos participantes que declararam n&o utilizar o aplicativo de forma
autdbnoma, bem como por aqueles que indicaram possuir autonomia parcial — ou
seja, que conseguem acessar o aplicativo sozinhos, mas eventualmente recorrem a

ajuda de terceiros.

No Grafico 17, sao ilustrados os desafios relatados pelos participantes no uso da
plataforma SOUGOV.BR. O maior desafio mencionado foi a preferéncia pelo
atendimento presencial (20 respostas), seguida do receio de errar ou de ser vitima
de golpes na Internet (16 respostas) e da falta de familiaridade com tecnologia (16
respostas). Também foram mencionadas a dificuldade em compreender o
funcionamento do aplicativo (11), o esquecimento de senhas (3), a falta de celular
compativel (3), além de outros desafios especificos (3). Esses dados evidenciam a
presencga de barreiras tanto tecnolégicas quanto emocionais e cognitivas, refletindo
a insegurancga digital e a resisténcia a substituicdo do atendimento presencial por

canais digitais.

Grafico 17 - Desafios do SOUGOV.BR
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Fonte: Elaborado pela autora (2025).
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Em contrapartida, no Grafico 18 sdo apresentados os beneficios percebidos na
utilizacdo do SOUGOV.BR. Os aspectos mais valorizados foram a comodidade
proporcionada pelo aplicativo (14 mengdes), a reducdo da necessidade de
deslocamento até a instituicao (13 mencgdes) e a agilidade no acesso aos servigos (9
mengdes). Contudo, é importante destacar que oito participantes afirmaram nao
identificar beneficios na plataforma, revelando a existéncia de um grupo que ainda
nao se sente contemplado ou beneficiado com o uso da tecnologia. Esse cenario
confirma a coexisténcia de experiéncias positivas e negativas entre os usuarios
idosos, reforcando a necessidade de intervengdes direcionadas para promover

maior inclusao digital.

Nesse sentido, os achados de Harvey, Hastings e Chowdhury (2023, p. 1161)
ajudam a compreender esse cenario ao apontarem que muitos idosos enfrentam
dificuldades no uso de servicos digitais ndo apenas pela falta de familiaridade
tecnolégica, mas também por limitagdes fisicas e cognitivas, como artrite, problemas
de memodria e dificuldade de manuseio de dispositivos. Tais barreiras geram
inseguranga e desconfianga, especialmente em relagdo a seguranca digital, levando
parte dessa populagdo a evitar o uso das plataformas eletrbnicas, o que contribui

diretamente para sua exclus&o digital.

Grafico 18 - Beneficios do SOUGOV.BR
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Fonte: Elaborado pela autora (2025).
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De fato, o publico entrevistado percebe a existéncia de beneficios na utilizagdo do
aplicativo SOUGOV.BR, especialmente no que se refere a reducado da necessidade
de deslocamentos para a resolucido de demandas administrativas. Essa perspectiva
positiva encontra respaldo em estudos como o de Borel (2022, p. 216), que
identificou, em contexto municipal, que os usuarios também perceberam vantagens
na utilizagdo dos portais online. Segundo a autora, muitos consideraram que as
novas tecnologias facilitaram o acesso aos servigos oferecidos pelo governo, ao
mesmo tempo em que ampliaram a transparéncia das acbes publicas,
proporcionando maior visibilidade as despesas, receitas e demais informacgdes
relevantes disponibilizadas por meio do Portal da Transparéncia. Esses dados
indicam que, embora existam desafios relacionados a inclusdo digital, os servigos
digitais podem, para parte dos usuarios, representar um avango no acesso a direitos

e na relagdo com a Administragao Publica.

Ainda de acordo Harvey, Hastings e Chowdhury (2023, p. 1164), os usuarios,
especialmente os idosos, podem perceber beneficios no uso dos servigos digitais
quando recebem suporte adequado, como sessdes de treinamento e assisténcias
presenciais em espagos publicos, como as bibliotecas. Essas interveng¢des ajudam a
demonstrar que o uso de tecnologia e o acesso a servigos online podem ser simples
e acessiveis, promovendo maior autonomia e confianga na navegacgao digital. No
entanto, esses beneficios dependem do acesso a capacitacdo e do suporte
continuo, ressaltando que, sem esse apoio, muitos usuarios ainda enfrentam

dificuldades em perceber as vantagens do ambiente digital.

No Grafico 19 sdo apresentadas as agdes que os participantes acreditam que
poderiam facilitar o uso do SOUGOV.BR. A sugestdo mais recorrente foi a melhoria
da clareza das instrugdes no proprio aplicativo (15 respostas), seguida da criagao de
uma versao com visual mais simples e letras maiores (13 respostas). Também foram
mencionadas a disponibilizacdo de videos explicativos e tutoriais passo a passo
(11), a oferta de treinamentos presenciais ou remotos sobre o uso do aplicativo (9),
bem como a ampliagdo do atendimento presencial (7).



136

Grafico 19 - A¢oes mencionadas que poderiam facilitar o uso do SOUGOV.BR
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Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Semelhante ao estudo de Lima, Carvalho e Nogueira (2023, p. 5), a adogao de uma
interface amistosa e compativel com diversos dispositivos, aliada a presenca de
conteudos nao textuais, a consisténcia da navegagcdo e ao suporte técnico
adequado, sao elementos essenciais para a inclusdo e permanéncia dos cidadaos
nos ambientes digitais. Além disso, autores como Rao (2011, p. 228), long e Phillips
(2023, p. 5) e Rachmawati et al. (2022, p. 283) destacam que o treinamento
continuo, a clareza das informagbes e a capacitagdo dos usuarios sdo estratégias
decisivas para o sucesso das iniciativas de Governo Digital e para o fortalecimento

da confianga nas plataformas publicas.

Por fim, no Grafico 20 sdo reunidas as acdes que o0s proprios participantes
acreditam poder adotar para se tornarem mais confiantes e independentes no uso
da plataforma. A alternativa mais escolhida foi a pratica mais frequente do uso do
aplicativo com apoio de uma pessoa de confianga (17 respostas), seguida da
participagdo em cursos ou oficinas sobre o tema (11), da busca por aprender mais
sobre o aplicativo (nove), da maior organizagao com senhas e documentos (seis) e
do consumo de tutoriais e videos explicativos (quatro). Ainda assim, oito

participantes relataram nao saber o que poderiam fazer nesse sentido.
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Grafico 20 - Acdes que os servidores aposentados e pensionistas acreditam
poder adotar para se tornarem mais confiantes e independentes no uso do
SOUGOV.BR
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Fonte: Elaborado pela autora (2025).

A anadlise de conteudo foi realizada com base nas entrevistas conduzidas com os
servidores do Sare e nos relatos dos servidores aposentados e pensionistas.Dessa
forma, foi possivel organizar os discursos em cinco categorias analiticas, quais
sejam, resisténcia a tecnologia, dificuldades de acesso, auséncia de canais de
suporte técnico, suporte familiar, propostas de melhoria. Os trechos comentados
foram identificados com base na ordem das entrevistas e codificados de Servidor 1 a
Servidor 4, no caso das entrevistas semiestruturadas, de Aposentado 1 a
Aposentado 43 e de Pensionista 1 a Pensionista 7, em relagdo ao formulario
aplicado. Importa salientar que nem todos o0s entrevistados apresentaram
comentarios sobre o uso da tecnologia ou sugestdes ao aplicativo. Portanto, os
trechos analisados aqui se referem apenas aqueles que se manifestaram

diretamente sobre o tema.

17
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A resisténcia a tecnologia foi mencionada por diversos aposentados e pensionistas.
Entre os principais fatores apontados, destacam-se a inseguranga diante do uso de
dispositivos digitais, o receio de cometer erros durante a navegacgao no aplicativo, a
saturacdo decorrente de experiéncias profissionais anteriores intensamente
mediadas por tecnologias — como é o caso de servidores que trabalharam durante
anos com atendimento telefébnico —, bem como a preferéncia consolidada pelo
atendimento presencial, considerado pelos entrevistados, mais confiavel e humano.
O Aposentado 7, por exemplo, afirmou: “prefiro ndo ter nenhum aplicativo em meu
celular pois ja fui vitima de golpe”. Ja a Aposentada 21 relatou: “tenho averséo a
tecnologia, me cansei de utilizar por trabalhar muitos anos no atendimento pelo

telefone. Pessoas idosas precisam descansar a mente”.

Nao tenho paciéncia, quero algo mais leve. Gosto de passear, viajar e nao
tenho interesse em tecnologia, tenho receio de mexer no celular e cometer
algum erro que possa me prejudicar (Aposentado 16).

Também vejo a necessidade de mapear os diferentes perfis desse publico,
pois, em alguns casos, o atendimento precisaria ser exclusivamente
presencial, especialmente para quem ndo consegue usar o aplicativo nem
se deslocar até a universidade (Aposentado 17).

Tenho muita dificuldade com tecnologia. Costumo perder a paciéncia e fico
nervosa quando tento utilizar o celular. Por isso, prefiro deixa-lo de lado
sempre que posso. Além disso, me preocupa muito o quanto as criangas
estdo se tornando dependentes dos celulares — acho que, com o tempo,
isso pode melhorar, mas ainda assim € algo que me incomoda bastante [...]
(Aposentada 22).

Prefiro o atendimento presencial, pois ainda tenho bastante resisténcia ao
uso da tecnologia. Passei por isso no processo de informatizacdo do
Hospital das Clinicas, e foi um desafio. Cheguei a fazer um curso de
Internet no SENAC, o que me ajudou um pouco, mas ainda assim, sinto
dificuldades [...] (Aposentada 24).

Aos 80 anos, a pessoas tem falta de seguranga e falta de familiaridade com
tecnologia. Prefiro atendimento presencial. A Ufes precisa manter o
atendimento presencial pois me sinto mais segura (Pensionista 4).

Os servidores entrevistados do Sare também reconheceram a existéncia de uma
resisténcia significativa por parte dos aposentados e pensionistas em relagdo ao uso
da tecnologia. Segundo eles, essa resisténcia vai além das funcionalidades
especificas do aplicativo SOUGOV.BR, estando mais profundamente enraizada na

dificuldade generalizada em lidar com os recursos digitais.
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O problema... é... ndo é o SOUGOV... o problema é lidar com a
informatica.. [...] E... porque a dificuldade deles ndo é o SOUGOV, a
dificuldade deles é lidar com tecnologia. Entdo...assim, o SOUGOV faz
parte (Servidor 1).

S3d0... os que tém dificuldade com o... ndo com o aplicativo, com a...
tecnologia (Servidor 2).

[...] a digitalizagdo do pais em si, € uma geragdo que nao pegou muito...
quem nao acompanhou, realmente ficou pra tras, € uma geragdo que na
maioria das vezes nao teve esse contato desde crianga, como hoje 0os mais
jovens tém com a digitalizacdo, com o digital. Entdo muita gente tem
dificuldade nisso ja. Entdo, pra vocé realmente sanar isso, ai é educagao,
ndo tem jeito. A pessoa fazer curso la... s6 que as pessoas estdo nessa
idade, as vezes ndo se interessam e tal [...] (Servidor 3).

E... de acessar, de entender as informacdes e de fazer os requerimentos
pelo SOUGOV, porque ele tem um formato especifico, vocé tem que
acessar abas especificas, entdo como eles também ndo tém muitas
habilidades de informatica, com tecnologia, acaba ficando uma dificuldade
maior, né (Servidor 4).
A observacado da pesquisadora, durante a coleta dos dados, também corroborou a
existéncia de dificuldades significativas enfrentadas pelos aposentados e
pensionistas no uso do aplicativo SOUGOV.BR. Ao longo do periodo de realizagao
das entrevistas, observou-se que grande parte dos atendimentos presenciais
realizados no Sare estavam relacionados a duvidas ou entraves no uso da referida
plataforma digital. Essa opinido foi ratificada pelos servidores entrevistados, que
relataram lidar diariamente com essas demandas. O Servidor 1 afirmou: "o tempo
todo... Oito horas por dia", enquanto o Servidor 2 destacou: "todos os dias". O
Servidor 3 acrescentou: "todos os dias, menos finais de semana que eu néo trabalho
[risos]. Mas sim, muitos, milhares, desde o langamento". Esses relatos evidenciam o
volume expressivo de atendimentos voltados SOUGOV.BR e a centralidade que
esse tipo de demanda assumiu nas rotinas de trabalho da equipe de atendimento.
Esse contexto reforca a ideia de que as dificuldades enfrentadas pelos aposentados
e pensionistas ndo sao casos isolados, mas parte de um padrao persistente e

recorrente.

A busca por atendimento presencial para auxilio na utilizagdo do aplicativo
SOUGOV.BR coaduna com os achados de Borel (2022, p. 145), que, em seu

estudo, verificou que o publico — majoritariamente composto por idosos — recorria
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presencialmente as Unidades Basicas de Saude (UBS) para agendar os servigos

desejados, por ndo conseguirem realiza-los de forma remota.

Em sua maioria, os usuarios que buscavam auxilio eram pessoas idosas, muitas das
quais demonstravam expressiva inseguranca tanto em relacdo ao manuseio do
aplicativo quanto aos riscos associados ao ambiente digital. Um aspecto que
chamou particular atencéo foi o receio recorrente com a possibilidade de golpes
virtuais, o que se refletiu, inclusive, na relutdncia de alguns em participar da
pesquisa. Mesmo apos a leitura cuidadosa e a explicagdo do TCLE, alguns
potenciais entrevistados preferiram n&o seguir com a entrevista, expressando
preocupacao quanto a assinatura de qualquer documento, por receio de exposicao
indevida ou fraudes. Mediante tal comportamento, infere-se que o problema nao se
limita ao uso funcional do aplicativo, mas esta vinculado a dimensdes subjetivas e

sociais mais amplas.

Essa inseguranga em relacao a utilizagao das plataformas digitais encontra eco nos
estudos de Valle, Barroso e Abad Alcala (2022, p. 6), que identificam entre os
“‘idosos digitais” espanhdis uma expressiva desconfianga e receio em relagédo a
seguranca digital, especialmente quanto a possibilidade de golpes virtuais. De forma
semelhante, Reyna, Gabardo e Santos (2020, p. 41) destacam que essa apreensao
nao se restringe a técnica, mas esta relacionada a invisibilidade digital e ao risco de

exclusao social que o medo e a desconfianga podem provocar.

E valido ressaltar que muito embora a maior parte dos atendimentos observados
durante o periodo de entrevistas tenha sido protagonizada por servidores
aposentados e pensionistas idosos, a busca por auxilio no uso do aplicativo
SOUGOV.BR nao se restringe exclusivamente a esse publico. A pesquisadora
também pbéde observar a presenca recorrente de servidores ativos procurando

atendimento presencial para resolver dificuldades relacionadas a plataforma.

Os servidores do Sare confirmaram essa realidade. O Servidor 2 afirmou que "s&o
mais pessoas idosas", reconhecendo a predominancia desse grupo no atendimento.
Ja o Servidor 3 ponderou: "digamos que se... a gente atende muito aposentado e

pensionista. Entdo ndo posso... realmente € a grande... a maioria, ndo posso falar a
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grande maioria também ndo porque a gente atende muito ativo também. Mas a
maioria, n&o a grande maioria € aposentado e pensionista". Essa declaragéo revela
que, apesar da centralidade dos aposentados e pensionistas nas demandas
relacionadas ao aplicativo, ha um numero expressivo de servidores em atividade que
também enfrentam dificuldades. O Servidor 4 exemplificou esses casos ao
mencionar "alguns servidores ativos que tinham dificuldade de acesso,
principalmente aqueles que atualizavam o e-mail né... ou professores substitutos e
estagiarios, quando tém a prorrogacao, que a gente precisa atualizar alguns dados.
E os aposentados e pensionistas, que possuem muita dificuldade na questao da...
do SOUGOV".

As dificuldades de acesso ao aplicativo SOUGOV.BR foram amplamente relatadas
pelos aposentados e pensionistas entrevistados, manifestando-se de diversas
formas, como problemas técnicos, obstaculos de interface, limitagbes na navegagéao
e exigéncias especificas do sistema. Esses entraves, muitas vezes, geram
frustragao, sentimento de impoténcia e, em alguns casos, a completa interrup¢ao no
acesso aos servigos publicos. A Pensionista 2 desabafou: “[...] tenho tentado obter
meu contracheque, me deparo com uma 'parede' e ndo consigo mais avangar’. O
Aposentado 6 também relatou: "acho que o app deve ser aprimorado, ndo € tao facil,

a questao da foto (reconhecimento facial) € complicada.

Lembrar senha hoje em dia estd muito dificil. Cada aplicativo pede um tipo
diferente: um quer letra mailscula, outro exige numero, outro simbolo... No
fim das contas, a gente se confunde e acaba esquecendo. Além disso, séo
aplicativos demais. Tudo agora depende do celular: saude, banco,
prefeitura... E se um dia a Internet cair? O que a gente vai fazer? Ficar sem
atendimento, sem conseguir resolver nada. Na minha opinido, deveria
continuar existindo o atendimento presencial, principalmente para nés, que
somos mais velhos. Nem todo mundo consegue usar aplicativo, e muita
gente nao tem ninguém por perto pra ajudar. Te dou um exemplo: eu nao
consegui me vacinar porque nao tinha cadastro no aplicativo da prefeitura.
Quer dizer, um direito basico como a vacinagao ficou inacessivel por causa
da tecnologia. Isso ndo esta certo! (Aposentado 32).

Os servidores do Sare confirmaram que uma das maiores dificuldades enfrentadas
pelos usuarios do aplicativo SOUGOV.BR esta no proprio acesso a plataforma. Essa
etapa inicial, que deveria ser simples e intuitiva, se mostra frequentemente como

uma das principais barreiras, especialmente para servidores aposentados e

pensionistas idosos, que compdem a maior parte do publico atendido. Segundo os
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servidores, essas dificuldades ndo se restringem ao funcionamento do aplicativo em
si, mas se concentram, sobretudo, na etapa anterior, que envolve o login pelo
GOV.BR - sistema que centraliza o acesso aos servigos digitais do Governo
Federal. O processo, marcado por multiplas exigéncias de validagao, autenticagao e
seguranga, acaba impondo obstaculos significativos aos usuarios com menor

familiaridade tecnoldgica.

Porque, por exemplo... 6, porque existe muita fraude... muita...o
aposentado, ele é facilmente enganado, né... com essas... essas coisas de
tecnologia... inclusive as vezes por parente. Entdo, eles fazem, eles
andaram colocando... quando vocé coloca seguranga demais, os idosos
ndo conseguem acessar... tipo verificagdo em duas etapas... eles nao
conseguem fazer isso. A gente tem muito trabalho pra tirar essa verificagéo
em duas etapas. Entdo ndo adianta colocar segurangca demais...[...]
(Servidor 1).

A maior dificuldade é o acesso. Geralmente eles tém... eles ndo conseguem
acessar o aplicativo, né, ou por falta de senha, né... ou a senha ja... assim,
eles tentaram com muita frequéncia e acabaram invalidando a senha... e ai
precisa fazer uma nova (Servidor 2).

Essas falas evidenciam um paradoxo entre seguranga e acessibilidade: embora as
camadas adicionais de protecdo — como a verificagdo em duas etapas — tenham sido
criadas para prevenir fraudes, acabam, muitas vezes, excluindo justamente aqueles
que mais necessitam de protecao, por nao conseguirem cumprir os procedimentos

exigidos.

A conta GOV.BR possui trés niveis de seguranga: bronze, prata e ouro. O nivel
bronze é o mais basico e permite acesso apenas a informagdes limitadas. Para que
o servidor consiga visualizar documentos importantes, como contracheques ou
realizar a prova de vida digital no SOUGOV.BR, & necessario que sua conta tenha,
no minimo, o nivel prata. O nivel ouro, por sua vez, garante acesso completo a todos

os servigos do Governo Federal.

Conforme relatado nas entrevistas, para alcangar os niveis prata ou ouro, o usuario
precisa confirmar sua identidade por meio de reconhecimento facial (comparando a
imagem com a base de dados da Justica Eleitoral), validagdo bancaria (pelo acesso
via Internet banking de bancos conveniados), ou assinatura digital com certificado

ICP-Brasil. No entanto, muitos aposentados e pensionistas ndo possuem titulo de
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eleitor atualizado, carteira de habilitacdo valida ou acesso ao aplicativo de seus
bancos, o que dificulta a elevagao do nivel de seguranga da conta.

Além disso, a recuperacao da senha ou atualizagdo dos dados do GOV.BR — como
e-mail e telefone — s6 pode ser feita pelo proprio usuario, dentro da plataforma do
Governo Federal. Os setores de atendimento das universidades, como a DGP, nao
tém acesso administrativo a essas informacdes, o que torna o suporte local bastante
limitado. Assim, questdes aparentemente simples, como redefinir uma senha,
acabam se tornando complexas, exigindo multiplas etapas digitais, com as quais

muitos idosos ndo conseguem lidar sozinhos.

Como demonstrado na Figura 3, o aplicativo SOUGOV.BR possui uma
funcionalidade de "Central de Ajuda", que direciona o usuario a uma pagina com
orientagdes e esclarecimentos sobre o uso da plataforma. No entanto, conforme
evidenciado nos relatos dos aposentados e pensionistas entrevistados, muitos deles
demonstraram desconhecer a existéncia dessa funcionalidade. O Aposentado 14
relatou: “falta de suporte técnico, tive dificuldade na declaragdo do IRPF”. O
Aposentado 37 observou: “nunca acessei o suporte técnico do aplicativo. Deveria ter
uma janela para explicar os valores do contracheque”. O Aposentado 43 também fez

seu comentario: "ndo fica clara a presenca do suporte técnico no aplicativo [...]".

Os servidores do Sare expressaram o mesmo incomodo relatado pelos servidores
aposentados e pensionistas: a auséncia de canais de suporte acessiveis e eficazes
dentro do aplicativo SOUGOV.BR. Essa lacuna foi apontada de maneira
contundente, revelando ndao apenas a insatisfacdo dos usuarios finais, mas também
a limitagdo percebida por quem atua no suporte institucional. O Servidor 2 relatou
episddios em que idosos buscaram, sem sucesso, um canal telefénico ou outro meio
direto de contato com a plataforma, evidenciando a frustracdo dos usuarios ao nao
encontrarem respostas imediatas as suas duvidas ou dificuldades: “sim... ja... ja teve
certo aposentado aqui que... procurando por um meio...um canal assim... por
telefone para entrar em contato... pra ter um...e nio ter... né? A ndo ser um chat,

ainda nao temos outra forma de contato”.
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Essa opiniao foi corroborada também pelo Servidor 3, que, ao falar sobre sua
experiéncia com o aplicativo, declarou jamais ter identificado um canal claro e
funcional de atendimento dentro do préprio SOUGOV.BR. Sua fala sugere que,
mesmo para usuarios com maior familiaridade tecnolédgica, o caminho para buscar
ajuda técnica dentro do aplicativo € pouco visivel ou inexistente: “[...] o suporte, na
teoria, dentro do SOUGOQV, eu confesso pra vocé que eu nunca vi... assim... € se eu

nunca vi, ndo ta na cara, ou seja, deveria estar, eu acho que nao tem” (Servidor 3).

Avelino (2024, p. 77) ressalta que a busca pelo atendimento presencial na Receita
Federal por parte de muitos contribuintes, especialmente os mais vulneraveis, esta
fortemente associada a auséncia de suporte técnico acessivel e eficaz nas
plataformas digitais. A falta de orientagdo adequada agrava a exclusao digital e
compromete 0 acesso a servigos essenciais, principalmente entre idosos e pessoas
com baixo letramento digital. Nesse contexto, Reyna, Gabardo e Santos (2020, p.
44) reforcam que é dever do Estado assegurar um acesso digital amplo e inclusivo,
evitando que a digitalizagdo dos servigos publicos crie barreiras adicionais ao

exercicio dos direitos sociais fundamentais.

Os relatos dos idosos também evidenciaram que o suporte familiar, especialmente
por parte dos filhos, exerce um papel relevante no uso do aplicativo SOUGOV.BR.
No entanto, essa relacdo de dependéncia revela duas vertentes distintas. Por um
lado, o auxilio dos familiares representa uma forma de apoio importante, oferecendo
ao idoso certa comodidade no enfrentamento das exigéncias tecnoldgicas. Por
outro, essa mesma dependéncia pode gerar sentimentos de frustragdo, desconforto
ou até constrangimento, sobretudo quando a ajuda n&o esta disponivel de forma
continua ou quando ha impaciéncia por parte dos familiares.

Dependo de outra pessoa para me ajudar a operar o aplicativo, pois nao sei
mexer sozinha (Aposentado 42).

Me acomodo em relagdo ao uso de tecnologia porque tenho filhos que me
auxiliam, mas deveria procurar ter mais autonomia (Pensionista 1).

Meu filho ndo tem muita paciéncia para me auxiliar. O mundo mudou,

evoluiu, nés como idosos, precisamos nos atualizar (Aposentado 1).

Por fim, algumas propostas de melhoria foram apresentadas no intuito de tornar o

aplicativo SOUGOV.BR mais acessivel e funcional para o publico idoso. As
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sugestdes refletem tanto o desejo de autonomia quanto a consciéncia das limitagdes
enfrentadas pelo publico idoso diante das exigéncias tecnoldgicas. Entre as
principais propostas, destacam-se: a simplificagdo da interface; a criagdo de
mensagens de alerta contragolpes; a disponibilizagdo de treinamentos presenciais e
online; a produgédo de tutoriais em linguagem acessivel e o desenvolvimento de uma
versdo adaptada do aplicativo, voltada especificamente para aposentados e

pensionistas.

Oficinas de treinamento para idosos, pois sou uma pessoa que nao possui
familiaridade com tecnologia (Pensionista 7).

Poderia fazer um aplicativo mais pratico em todos os sentidos. Tém
pessoas que sao idosas e os familiares ndo querem ajudar. O aplicativo
deveria ser mais simples. Eu utilizo outros aplicativos em meu celular e nao
tenho dificuldade com os mesmos (Aposentado 39).

O aplicativo deveria melhorar, deveria ter algo especifico para aposentados
(Aposentado 29).

Sugiro que o proprio aplicativo oferegca pequenos cursos para ajudar os
idosos com dificuldades tecnoldgicas. Apesar de achar o aplicativo didatico,
acredito que os fatores sociais influenciam muito no uso. Por isso, considero
importante que haja campanhas de acompanhamento especificas para os
idosos [...] (Aposentado 17).

Penso que poderiam oferecer cursos para que os idosos aprendam a mexer
no aplicativo. Fico chateada por ter que solicitar ajuda de outras pessoas
para utilizar meu aplicativo, mas existem pessoas que nao possuem e que
ficam suscetiveis a descontos, por nao conseguirem visualizar os
contracheques (Aposentado 11).
O Servidor 3 apresentou uma série de sugestdes com o objetivo de tornar o
aplicativo SOUGOV.BR mais funcional, acessivel e atrativo, sobretudo para o
publico idoso. Suas consideracbes abarcam aspectos técnicos, estruturais e
comunicacionais do aplicativo. O aperfeicoamento do layout e da usabilidade da
plataforma, que, segundo ele, ndo ¢é intuitiva nem amigavel aos usuarios com menor
familiaridade tecnoldgica: “o design ele € muito... quadradinho [...] s&o letras miudas
[...] o layout ele n&o € intuitivo [...] pra pessoas que nao tém contato com tecnologia,

nao é tao facil assim”.

O entrevistado também aponta a auséncia de notificagcdes relevantes para os

usuarios, o que compromete a efetividade da comunicacgao institucional: “ndo tem
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também notificacdo [...] vocé ndo tem notificacbes de assuntos que tdo... assim...

com prazo pra vencer vocé nao tem isso ai”.

Ele ressalta que o envio de lembretes, neste caso seria uma sugestao para o publico
composto por servidores ativos, como aviso de férias, quinquénios ou vencimento de

licengas, poderia ajudar os servidores na organizagédo de suas obrigagdes.

A falta de conteudo informativo e confiavel dentro da plataforma também foi
mencionada como uma limitagao importante. O servidor sugere que o SOUGOV.BR
poderia funcionar como um canal oficial de combate a desinformacdo. “Se o
Governo Federal coloca as noticias dentro do SOUGOV.BR, que sao pertinentes ao
dia-a-dia [...] aquilo ali € uma base de confianga [...] isso ja combate as fake news,
por exemplo. Nao tem.” Além disso, defende a criacdo de uma secgao especifica
voltada a oportunidades de trabalho ou reinsercao, voltada ao publico aposentado
que deseja retornar a ativa: “ndo tem uma secao de... de empregos, ou de vagas
que estejam muito ali na cara [...] isso ndo tem também. E um publico que poderia ta

com esse interesse”.

Ao comentar sobre a atratividade do aplicativo, o servidor afirma que ha uma baixa
motivagado por parte dos usuarios para acessa-lo, uma vez que ele nado oferece
funcionalidades de interesse cotidiano: “as pessoas nao tém interesse em entrar no
sistema porque, em tese, pra elas ndo tém beneficio nenhum [...] entdo assim, ndo
tem nenhum atrativo pra vocé entrar no SOUGOV.BR, especialmente esse publico
que eu falei”. Ela propbe que o sistema se torne mais dindmico e engajador,
oferecendo conteudo relevante e ferramentas acessiveis a todos os publicos. Entre
as propostas praticas, destaca-se a sugestdo de criagdo de videos tutoriais em
canais oficiais, como o YouTube, voltados ao uso do aplicativo: “o proprio Governo
Federal poderia fazer uma pagina do SOUGOV.BR no YouTube [...] ensinando como

€ que as pessoas mexem [...] vocé vai poder mandar um /ink de um video”.

Segundo ela, esse tipo de recurso seria mais eficaz do que instrugdes puramente
textuais, especialmente considerando que muitos usuarios estdo mais habituados a

linguagem audiovisual: “hoje a gente ta muito na era da imagem [...] as pessoas
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recebem muitos videos, né, no WhatsApp, as pessoas manejam bem esse tipo de

linguagem”.

O Servidor 4 também sugeriu a criagdo de uma interface simplificada e especifica
para aposentados e pensionistas, com um menu mais enxuto, contendo apenas
funcionalidades relevantes a esse publico: “[...] talvez o aposentado, se tivesse uma
interface separada, para ele so clicar no que realmente condiz com o aposentado,
nao ter tantas informagdes como tem hoje [...]". Ele reforga que o excesso de opgdes
e a apresentacado de funcionalidades que nao tém mais utilidade para esse grupo
geram confusdo e tornam a navegag¢ao mais dificil: “[...] porque ali tem um rol de
informacdes que ndo servem mais para eles [...] Talvez para eles uma interface mais
intuitiva e sé com o que eles realmente usam, ndo aberto com tantas possibilidades

como tem hoje”.

Outra sugestdo do Servidor 4 diante das dificuldades recorrentes de acesso a
plataforma relatadas foi a criagcdo de um canal direto com o sistema, com permissao
para a propria DGP atuar na limpeza ou correcdo de dados cadastrais, isso,
segundo ela, facilitaria significativamente a resolucdo de pendéncias enfrentadas
pelos usuarios relacionadas ao e-mail e senha do SOUGOV.BR, estes que estao
vinculados a plataforma GOV.BR.

4.4.2 Etapa 4 do formulario: avaliagao do aplicativo

A quarta etapa do formulario teve por objetivo avaliar o aplicativo SOUGOV.BR sob
diferentes categorias: Usabilidade, Qualidade do Sistema, Qualidade e Seguranca
da Informacéo, Acessibilidade e Satisfacdo do Usuario. Essa etapa foi respondida
exclusivamente pelos participantes que declararam possuir autonomia total ou
parcial no uso do aplicativo, totalizando 27 respondentes, o que correspondeu a 54%
do total de entrevistados. A escolha por restringir essa se¢do aos usuarios com
algum nivel de autonomia visou garantir que as respostas refletissem experiéncias
concretas de uso da plataforma. Os resultados, obtidos por meio da escala Likert,
permitiram avaliar, a partir das questées do formulario de niumero 26 a 50, a opiniao

dos servidores aposentados e pensionistas idosos considerando as categorias
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anteriormente mencionadas. A seguir, os dados sdo analisados de forma integrada,
com apoio dos Graficos 21 a 25.

Considerando os aspectos relacionados a Usabilidade, os resultados obtidos
demonstram que por um lado, a maioria dos participantes reconheceu que o
aplicativo apresenta um bom desempenho em termos visuais e de adaptacao a tela.
A afirmativa “O aplicativo se adapta bem ao tamanho da tela do meu dispositivo”
obteve 74% de concordancia total, e 70% consideraram o design visual agradavel.
Esses dados sugerem que o layout do aplicativo atende aos requisitos basicos de
apresentacao e adaptacao a dispositivos moveis.

Grafico 21 - Avaliagao da Usabilidade

30- O aplicativo se adapta bem ao tamanho da e 15% 74%
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Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Por outro lado, funcionalidades fundamentais — como a navegacgao e a clareza das
opgdes — receberam indices menos expressivos. Apenas 37% concordaram
totalmente que a navegagao é intuitiva e facil de entender, e 52% julgaram as
opgdes do aplicativo claras e compreensiveis. Um dado alarmante é que 26% dos
respondentes discordaram parcialmente e totalmente (22% e 4%, respectivamente)
quanto a possibilidade de realizar tarefas sem dificuldade, sinalizando obstaculos

operacionais que comprometem a autonomia dos usuarios, sobretudo dos idosos.
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Esses resultados dialogam com os relatos qualitativos apresentados pelos
servidores do Sare, que destacaram a falta de uma interface amigavel e acessivel,

em especial para o publico idoso.

Nesse sentido, os achados de Desmal et al. (2022, p. 13) reforcam que a
Usabilidade — entendida como a facilidade de uso, clareza das fungdes e eficiéncia
da navegacdo — € um dos fatores centrais para a satisfagdo dos usuarios em
servicos moveis de governo. Segundo os autores, quando a interface nao é intuitiva
ou exige esforgco excessivo para tarefas simples, a experiéncia do usuario é
negativamente impactada, o que reduz o engajamento e gera frustragéo,

especialmente entre aqueles com menor familiaridade com tecnologias digitais.

No que se refere a Qualidade do Sistema, os dados também apresentam nuances.
Embora 63% dos participantes tenham reconhecido que as funcionalidades do
aplicativo atendem as suas necessidades, indicadores técnicos como velocidade de
carregamento (48%) e funcionamento sem falhas (41%) mostram desempenho
apenas mediano. Além disso, apenas 33% afirmaram que o aplicativo esta sempre
disponivel quando necessario — enquanto 22% declararam discordar parcialmente,
apontando experiéncias com instabilidades, como travamentos, falhas no login e

interrupgdes nos servicos.
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Grafico 22 - Avaliagédo da Qualidade do Sistema
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Fonte: Elaborado pela autora (2025).

As entrevistas com os servidores do Sare confirmaram esse cenario, destacando a
frustragdo dos usuarios que ndo conseguem acessar o aplicativo por falhas técnicas
ou limitagdes do proprio sistema. Segundo os relatos, o funcionamento do sistema é
frequentemente irregular, apresentando lentidao, falhas técnicas e periodos de
indisponibilidade temporaria, 0 que impacta negativamente tanto os usuarios quanto

a equipe responsavel pelo suporte presencial.

O... depende muito...an... do sistema, porque tem dia que ele nao ta
funcionando... tem dia que ele ta lento... e tem dia que ele ta rapido...
(Servidor 1).

Sao0 erros... quando eu vou acessar, pra mim, sao erros temporarios... é... 0
sistema ta indisponivel temporariamente (Servidor 2).

Entdo... e como ele depende... é... essa é a primeira dificuldade... ele é
inconstante no funcionamento... é... eu, por exemplo, fiquei dois meses sem
acessar o aplicativo. Hoje, se eu clicar no aplicativo eu n&o estou entrando
mais no aplicativo. Ai eu vou pelo site. Porque simplesmente, o aplicativo...
Ai eu desinstalo ou instalo... entdo o funcionamento dele € um problema
grave. Porque isso... isso gera um problema de satisfagdo muito grande pra
esse publico, inclusive aposentados e pensionistas, que as vezes tentam
entrar e esbarram nesse mau funcionamento. Se irritam, ai ndo sabem
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mexer, vém aqui. E ai, quando vém aqui, a gente também é... é... as vezes
ndo consegue (Servidor 3).

Instabilidade [risos] sempre... quase sempre. Normalmente, em
homologagdo de folha, fechamento de folha, que é um periodo que o
pessoal acessa muito esses sistemas, o SOUGOV ele fica bem instavel.
Acredito, porque como o Brasil inteiro... do Executivo acessa o sistema,
ele... ele acaba dando pane. Ai ele tem...sim (Servidor 4).

Owusu, Akpe-Doe e Taana (2022, p. 18) evidenciaram que a Qualidade do Sistema
impacta diretamente na Satisfagdo do Usuario em servigos digitais. De acordo com
os autores, sistemas instaveis e pouco responsivos reduzem a confianga dos
cidadaos e dificultam a adogdo efetiva das plataformas governamentais, sendo
imprescindivel investir em estabilidade e desempenho para garantir o funcionamento

adequado e a efetividade dos servigos publicos digitais.

Em contrapartida, os aspectos relativos a Qualidade e Seguranga da Informagao
apresentaram desempenho positivo. 74% dos participantes consideraram que as
informagdes do aplicativo sdo atualizadas e relevantes, e 70% afirmaram nao
identificar erros ou conteudos conflitantes. Quanto a seguranga, 52% disseram nao
ter preocupacdes quanto a protecdo de seus dados pessoais, e 44% declararam
acreditar que o aplicativo mantém a confidencialidade e seguranga das informagdes

pessoais.
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Grafico 23 - Avaliagao da Qualidade e Seguranga da Informagao
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Fonte: Elaborado pela autora (2025).

No que se refere a seguranca dos dados pessoais, embora os indices tenham sido
um pouco mais moderados, ainda assim se mostram significativos: 52% dos
respondentes afirmaram nao ter preocupagdes quanto a segurangca de suas
informacdes dentro do aplicativo, e 44% declararam acreditar que a plataforma
mantém a confidencialidade e a protecédo de seus dados pessoais. Esses resultados
indicam a existéncia de certo grau de credibilidade atribuido ao sistema, o que pode
estar associado, por um lado, a sua vinculacao institucional ao Governo Federal —
fator que tende a inspirar confianca nos usuarios — e, por outro, a propria

obrigatoriedade de uso do aplicativo.

Como os servicos sdo oferecidos exclusivamente por meio do SOUGOV.BR, muitos
usuarios nao tém alternativa sendo utiliza-lo, ainda que enfrentem dificuldades ou
desconfortos. Além disso, o acesso a plataforma exige, obrigatoriamente, a inser¢ao
e validacao de dados pessoais, 0 que faz com que 0s usuarios, mesmo receosos, se
vejam obrigados a confiar no sistema pela auséncia de outras opg¢des de oferta dos
servigos. Essa realidade evidencia que a transigdo dos sistemas para um paradigma
totalmente digital, conforme discutido por Harvey, Hastings e Chowdhury (2023, p.
1165), tem sido especialmente dificil para muitas pessoas. Em diversos casos, essa

mudanca nao representa uma escolha real, mas uma imposicdo que acentua
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processos de exclusdo digital, aprofundando as desigualdades no acesso aos
servigos publicos e ampliando a ja existente divisao digital.

Esse tipo de opinido foi recorrente nas entrevistas realizadas por meio da aplicacao
dos formularios. Os idosos relataram certo incbmodo diante da sensacdo de nio
poder escolher ou recusar o uso do aplicativo. Para muitos, essa imposicao
tecnolégica gera inseguranga, especialmente quando n&o compreendem o0s

mecanismos de seguranga digital envolvidos.

A categoria Acessibilidade, assim como identificado nos estudos de Lima, Carvalho
e Nogueira (2023, p. 10), foi a que apresentou menor desempenho entre as
avaliadas, evidenciando limitagdes no acesso a ferramenta digital. A afirmativa
numero 41: “o aplicativo é facil de usar por pessoas com limitagbes cognitivas ou
fisicas” teve apenas 11% de concordancia total, enquanto 19% discordaram
parcialmente e 37% permaneceram neutros. Além disso, apenas 37% dos
participantes consideraram que ha tutoriais ou guias acessiveis disponiveis no
aplicativo, enquanto 52% se mantiveram neutros quanto ao acesso ao suporte
técnico, declarando nao ter conseguido utiliza-lo quando necessario. Infere-se que
essa neutralidade esteja relacionada, em grande parte, a auséncia de conhecimento
sobre a existéncia e o funcionamento do suporte dentro da prépria plataforma. E
reforcada pelos relatos colhidos durante as entrevistas, nos quais muitos usuarios
demonstraram desconhecer a presencga da “Central de Ajuda” no aplicativo, ou ndo

sabiam como acessa-la de forma autdbnoma.
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Grafico 24 - Avaliagao da Acessibilidade
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Fonte: Elaborado pela autora (2025).

Esses dados corroboram as informacgdes obtidas nas entrevistas com os servidores
do Sare, que relataram que muitos usuarios, ao se depararem com dificuldades no
uso do aplicativo, acabam recorrendo ao atendimento presencial na universidade.
Tal comportamento evidencia a ineficacia dos canais digitais de suporte oferecidos
pela plataforma, que se mostram pouco acessiveis, pouco responsivos ou mesmo

desconhecidos pelo publico-alvo desse estudo.

Além disso, conforme apontado pelos servidores, a busca por auxilio presencial
acaba gerando uma sobrecarga no setor de atendimento da instituigdo, que, por sua
vez, nao possui acesso administrativo a base do GOV.BR nem autonomia para
resolver pendéncias técnicas relacionadas a plataforma. Assim, mesmo quando os
usuarios se dirigem a universidade em busca de solugdo, muitas vezes os
atendentes também se veem limitados diante das barreiras estruturais impostas pelo

proprio sistema.
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Nesse contexto, os achados de Lima, Carvalho e Nogueira (2023, p. 10) reforcam a
urgéncia de se pensar a Acessibilidade ndo como um aspecto complementar, mas
como parte central da construgdo de portais publicos, uma vez que nao somente
compromete a experiéncia de uso, mas também aprofunda a exclusdo digital e

institucionaliza desigualdades no acesso a direitos basicos.

Em relacdo a Satisfacdo do Usuario, os dados revelam certo paradoxo. A afirmativa
“Eu recomendaria o uso do aplicativo para outros servidores publicos aposentados”
obteve 78% de concordancia total, representando o indice mais elevado de toda a
pesquisa (Grafico 25). Esse resultado pode estar relacionado a perspectiva de que o
aplicativo simboliza um avango tecnolégico e uma modernizagao inevitavel da
Gestdo Publica, o que leva os usuarios a reconhecerem sua importancia

institucional, ainda que convivam com limitagdes praticas no uso cotidiano.

Grafico 25 - Avaliagao da Satisfagcao do Usuario
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Fonte: Elaborado pela autora (2025).
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No entanto, quando se analisa a satisfacdo em aspectos mais especificos da
experiéncia do usuario, os indices sdo consideravelmente mais baixos. Apenas 33%
dos respondentes afirmaram estar satisfeitos com o suporte oferecido, enquanto

26% se mantiveram neutros em relagao a velocidade de resposta do sistema.

Esses dados evidenciam que, embora o aplicativo seja amplamente reconhecido
como necessario, sua operacionalizacdo ainda apresenta falhas significativas,
sobretudo no que diz respeito ao atendimento e a agilidade. Para muitos
aposentados e pensionistas, o reconhecimento da utilidade da ferramenta nao

elimina o sentimento de frustragdo com as dificuldades enfrentadas no uso diario.

Esse cenario reforgca a importancia de considerar as caracteristicas individuais dos
cidaddos no desenvolvimento de plataformas digitais, como apontam Mota et al.
(2016, p. 346). Segundo os autores, ignorar os diferentes perfis de usuarios resulta
em sistemas padronizados que ndo atendem adequadamente a todos os publicos,
aprofundando a exclusao digital. Dessa forma, a ado¢do de uma abordagem
centrada no usuario, que reconhega as necessidades especificas de grupos como
aposentados e pensionistas, € fundamental para aumentar a efetividade e a

satisfagdo com os servigos oferecidos.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

5.1 RESGATANDO OS OBJETIVOS

Ao iniciar esta pesquisa, diante do problema encontrado, foi tragado o objetivo geral
de analisar, a partir da perspectiva dos servidores publicos aposentados e
pensionistas, os desafios e as oportunidades no uso da plataforma SOUGOV.BR,
desdobrado nos objetivos especificos: identificar os servigos prestados pela
plataforma SOUGOV.BR utilizados pelos servidores publicos aposentados e
pensionistas com 60 anos ou mais; identificar e analisar os principais desafios e
beneficios na utilizacdo do SOUGOV.BR, considerando a perspectiva dos servidores
publicos aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais; analisar as opinides dos
servidores da DGP que atuam no atendimento ao publico, a fim de ampliar a
compreensao sobre a utilizacdo da plataforma SOUGOV.BR e validar as opinides
manifestadas pelos servidores aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais e
propor formas de aprimoramento da plataforma SOUGOV.BR, considerando as
opinides manifestadas pelos servidores aposentados e pensionistas com 60 anos ou

mais.

Em relagdo ao primeiro objetivo especifico da pesquisa — identificar os principais
servigos utilizados pelos aposentados e pensionistas na plataforma SOUGOV.BR -
pode-se afirmar que ele foi plenamente atendido. A partir da aplicacao do formulario
junto aos participantes e da analise das entrevistas semiestruturadas realizadas com
servidores do Sare, foi possivel mapear os servicos mais recorrentes entre esse
publico. Tais achados vao de encontro aos dados encontrados no Quadro 8 e foram
identificados de forma mais detalhada no Grafico 10. Os dados revelaram que os
servicos mais utilizados sdo o acesso aos contracheques e ao informe de
rendimentos para fins IRPF, seguidos da realizagdo da prova de vida, da atualizagao
cadastral, da consignagao e do benecficio de saude suplementar.

Quanto ao segundo objetivo especifico, especifico — identificar e analisar os
principais desafios e beneficios na utilizagdo do SOUGOV.BR, considerando a dos
servidores publicos aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais — este foi

também alcangado.
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Os dados obtidos a partir da aplicacdo dos formularios e das entrevistas com
aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais permitiram identificar e analisar os
principais desafios e beneficios na utilizacdo do aplicativo SOUGOV.BR. Entre os
desafios mais recorrentes, destacaram-se a baixa familiaridade com tecnologia, o
receio de golpes virtuais e a perspectiva de que o aplicativo € confuso e pouco
intuitivo. Além disso, muitos relataram dificuldades com o acesso por conta da senha
vinculada ao GOV.BR e a falta de um canal técnico direto de suporte. Por outro lado,
os beneficios mais citados incluiram a agilidade no acesso aos servigos, a
comodidade em resolver demandas remotamente e a menor necessidade de
deslocamento até a universidade, embora isso ndo tenha sido suficiente para
superar a preferéncia pela interagdo presencial, apontada como mais segura e

confiavel pela maioria.

A avaliagdo das categorias Usabilidade, Qualidade do Sistema, Qualidade e
Seguranga da Informacéao, Acessibilidade e Satisfagdo do Usuario revelou que, entre
os idosos que efetivamente utilizam o aplicativo, as opinides foram razoavelmente
positivas. Contudo, a Acessibilidade foi a que recebeu a menor pontuacao, indicando
ser um critério a ser analisado e possivelmente melhorado no aplicativo. Além disso,
muitos usuarios demonstraram desconhecimento sobre a existéncia de suporte
técnico no aplicativo, o que reforga a importancia de se investir em estratégias de
comunicacdo mais claras e acessiveis, bem como em mecanismos de suporte

visiveis e eficazes.

Nesse sentido, o terceiro objetivo especifico da pesquisa, que consistiu em analisar
a opiniao dos servidores da Diretoria de Gestdo de Pessoas (DGP) que atuam
diretamente no atendimento aos aposentados e pensionistas, complementa e
aprofunda a analise realizada no segundo objetivo. As entrevistas com os servidores
confirmaram os relatos dos usuarios idosos, o que colaborou para a analise dos

resultados.

Vale destacar que o atendimento prestado pela DGP foi unanimemente bem
avaliado pelos idosos. O Sare tem funcionado como um canal essencial de suporte e
acolhimento, preenchendo lacunas deixadas pela plataforma. Essa constatacao foi

reforcada tanto nas entrevistas com os servidores quanto por meio da observacao
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participante realizada pela pesquisadora ao longo da investigagcdo. Além disso, as
demandas relacionadas ao uso do SOUGOV.BR figuram entre as principais
questdes atendidas pelo setor, 0 que evidencia a centralidade do tema no cotidiano

institucional.

Assim, os dados demonstram que, embora o SOUGOV.BR represente um avango
na digitalizacdo dos servigcos publicos, sua efetividade entre os servidores
aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais depende fortemente de suporte
humano e institucional continuo. A articulacdo entre os dados dos usuarios e dos
servidores permite ndo apenas validar as opinides levantadas, mas também reforcar
a necessidade de aperfeicoamentos no aplicativo, sobretudo no que se refere a

Acessibilidade e suporte técnico voltados ao publico idoso.

O quarto e ultimo objetivo especifico consistiu em propor formas de aprimoramento
da plataforma SOUGOV.BR, com base nas opinides manifestadas pelos servidores
aposentados e pensionistas. Entre as sugestbes mais recorrentes, destaca-se a
manutengao do atendimento presencial, considerada essencial enquanto persistirem
dificuldades de acesso e uso do aplicativo. Também foi proposta a criagdo de uma
interface mais simples e acessivel para idosos, a produgao de videos tutoriais e a
realizacdo de treinamentos presenciais especificos para esse publico. Outra
proposta importante foi a criagcdo de um canal oficial de noticias dentro do aplicativo,
com o objetivo de informar de forma clara e confiavel, combater fake news e tornar a
plataforma mais atrativa para os usuarios idosos. Além disso, sugeriu-se que a
gestao local tenha permissao para auxiliar diretamente na recuperagao de acesso a
senha e e-mail, uma vez que estes estao vinculados a plataforma GOV.BR, o que

poderia facilitar o acesso pelos servidores.

5.2 CONTRIBUIGOES

As contribuicbes gerais desta pesquisa se destacam tanto pelo rigor metodolégico
quanto pelo impacto social e institucional. A utilizacdo de multiplas estratégias de
coleta de dados — como a aplicacdo de formularios a aposentados e pensionistas
idosos, entrevistas semiestruturadas com servidores da area de Gestao de Pessoas
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da Ufes e observagdo participante — permitiu uma compreensao abrangente e
aprofundada do panorama atual de uso da plataforma SOUGOV.BR por esse
publico. Essa triangulagcdo de métodos possibilitou identificar ndo apenas as
dificuldades técnicas e operacionais enfrentadas, mas também aspectos subjetivos
relacionados a experiéncia de uso, revelando fragilidades no processo de
digitalizacao dos servigos publicos voltados aos idosos.

Do ponto de vista social, a pesquisa evidencia a urgéncia de agbes voltadas a
inclusdo digital da populacéo idosa, contribuindo para o debate sobre acessibilidade
e equidade no acesso as tecnologias publicas. Ja no ambito institucional, a produgéo
do Relatério Técnico representa uma ferramenta estratégica para os gestores da
Ufes e de 6rgaos federais, como o Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos
Publicos. O documento fornece subsidios concretos para a formulagao de politicas e
praticas mais inclusivas, orientadas a melhoria da funcionalidade da plataforma e do
suporte oferecido aos usuarios, a fim de promover uma Gestao Publica mais

sensivel as necessidades desse segmento da populagao.

5.3 PRODUTO TECNICO

Como Produto Técnico, foi elaborado um Relatorio Técnico Conclusivo, que
apresenta um diagndstico sobre os desafios no uso da plataforma SOUGOV.BR por
servidores aposentados e pensionistas. O documento descreve inicialmente o
contexto institucional anterior a pesquisa, destacando os problemas identificados na
Ufes, e, em seguida, expde os resultados obtidos, com o objetivo de subsidiar

diretrizes para a Gestdo de Pessoas e estimular politicas de inclusdo digital.

O Relatério contempla a metodologia adotada, as contribuicbes técnicas e
metodoldgicas para a instituicdo e a relagdo do tema com as linhas de pesquisa do
Programa de Po6s-Graduagdo em Gestdo Publica. Foram sugeridas acdes para
aprimorar a plataforma e o suporte aos usuarios idosos, oferecendo aos gestores um
panorama com pontos fortes, fragilidades, oportunidades e ameacgas, de modo a
orientar melhorias e tornar o sistema mais inclusivo e adequado as necessidades

desse publico.
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5.4 CONTRIBUICOES METODOLOGICAS

Do ponto de vista metodoldgico, esta pesquisa adotou uma abordagem quali-quanti,
buscando integrar as potencialidades das analises qualitativa e quantitativa para
uma compreensao mais ampla do fendbmeno estudado. O estudo teve carater
descritivo, permitindo a pesquisadora examinar comportamentos e relagdes
previamente estabelecidas entre os sujeitos e o uso da plataforma SOUGOV.BR.
Simultaneamente, incorporou elementos da abordagem exploratéria, proporcionando
uma maior aproximagao com a realidade investigada e favorecendo a compreensao

aprofundada do problema.

Tratou-se, também, de um levantamento de dados que combinou diferentes
estratégias metodologicas: aplicagdo de formularios aos idosos, realizagdo de
entrevistas semiestruturadas com servidores da DGP, observagao participante, além
de pesquisa documental — com base em leis e normativas, sites do governo — e
pesquisa bibliografica, que fundamentou o estudo por meio de uma revisdo de
literatura. A articulacdo entre essas diversas fontes e técnicas permitiu captar os
beneficios percebidos, os desafios enfrentados e as sugestbes de melhoria,
possibilitando assim o alcance do objetivo principal da pesquisa.

5.5 ADERENCIA

Esta dissertagcéo insere-se no campo da Administragdo Publica, tendo como objeto
de estudo a analise dos desafios e oportunidades no uso do aplicativo SOUGOV.BR
por servidores publicos aposentados e pensionistas da Ufes. Esta vinculada a Linha
de Pesquisa 1 — Politica, Planejamento e Governanga Publica e ao Projeto
Estruturante 1 — Governanga e Gestdo no Setor Publico, do Programa de Pés-
Graduacgao em Gestao Publica (PPGGP/Ufes).

A aderéncia a Linha 1 justifica-se pela natureza da investigagdo, que envolve a
analise critica de uma politica publica de transformagédo digital, articulando
elementos de planejamento estatal, governancga institucional e oferta de servigos

publicos digitais. A pesquisa examina a efetividade dessa politica a partir da
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experiéncia de um publico especifico — os servidores aposentados e pensionistas —
0 que contribui para o aprimoramento de instrumentos de planejamento e

formulagao de politicas mais responsivas as demandas sociais.

Ja a vinculagdo ao Projeto Estruturante 1 se da por seu foco na governanca e na
gestdo de politicas publicas, especialmente em contextos que exigem inovagao,
redesenho de processos e fortalecimento da relacdo entre Estado e cidadao. Nesse
sentido, dialoga com temas centrais do Projeto Estruturante, como inovagao
administrativa, participagédo social, fortalecimento institucional, qualidade do servigo
publico e planejamento estratégico.

5.6 REPLICABILIDADE

De acordo com o método aplicado, este estudo apresenta potencial de
replicabilidade em diferentes contextos da Administracdo Publica. Sua estrutura
pode ser facilmente adaptada para outras instituicbes publicas nas esferas federal,
estadual e municipal, bem como em diversos 6rgdos que utilizem plataformas ou
aplicativos digitais voltados ao atendimento de servidores ou cidaddos em geral.
Além do publico idoso, foco desta pesquisa, a abordagem pode ser estendida a
outros perfis de usuarios, como servidores ativos, beneficiarios de politicas publicas

ou demais grupos que utilizam de tecnologias digitais.

5.7 INOVACAO

A inovacdo desta dissertagcdo esta principalmente relacionada ao seu recorte
tematico. O estudo aborda de forma inédita, no ambito da Ufes, os desafios e as
oportunidades no uso do aplicativo SOUGOV.BR por servidores aposentados e
pensionistas, um tema ainda pouco explorado na literatura académica. Trata-se de
uma plataforma relativamente recente no setor publico federal, implementada de
forma obrigatoria a partir de 2021, em meio ao contexto da pandemia da COVID-19,

o que intensificou a digitalizagao dos servigos voltados aos servidores publicos.
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Considerando que, até o momento, ndo havia estudos locais que avaliassem a
experiéncia dos usuarios com esse sistema, especialmente do publico idoso, este
trabalho se destaca pela originalidade e pela relevancia social, oferecendo

contribui¢des concretas para a melhoria da Gestao Publica Digital.

5.8 ENFASE DA DISSERTACAO

A dissertacao se classifica, prioritariamente, como empirica/pratica, por basear-se na
coleta de dados primarios junto a aposentados, pensionistas e servidores da Ufes,
por meio de formularios, entrevistas semiestruturadas e observacado participante.
Além disso, o trabalho possui um forte carater reflexivo, ao analisar criticamente as
politicas publicas de digitalizagcdo, e também critico, ao evidenciar as contradigbes
entre a proposta de modernizagdo tecnologica e as reais condigbes de uso
enfrentadas por esse publico, oferecendo recomendacdes para uma Gestao Publica

mais inclusiva e acessivel.

5.9 SUGESTOES DE TRABALHOS FUTUROS

Com base nos resultados desta pesquisa, alguns desdobramentos podem ser
sugeridos para trabalhos futuros. Uma primeira possibilidade € a realizacdo de um
estudo com servidores ativos da Ufes, com o objetivo de comparar a experiéncia de
uso do aplicativo SOUGOV.BR entre diferentes perfis etarios e niveis de
familiaridade digital, ampliando a compreenséo sobre os desafios e potencialidades
da plataforma. Outra sugestdo € a analise comparativa entre instituigdes publicas
federais que também utilizam o SOUGOV.BR, permitindo identificar boas praticas,
fragilidades comuns e estratégias diferenciadas de apoio aos usuarios. Além disso,
destaca-se a importancia de avaliar a efetividade de agbes de inclusdo digital
voltadas ao publico idoso, como oficinas, materiais educativos acessiveis e suporte
personalizado, com foco na promog¢do da autonomia e no uso qualificado das

ferramentas digitais no contexto da Administracéo Publica.
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APENDICE A - Servicos disponiveis no aplicativo SOUGOV.BR para servidores

ativos, lideres e ex servidores

(Continua)

Categoria

Servigos disponiveis

Servidores Ativos

Autorizacao de acesso a Declaragao do IRPF
Avaliacdo de Desempenho (Consulta de Resultados)
Cadastro/alteragao de Dados Bancarios

Carteira Funcional

Carteira Funcional Especial

Central de Mensagens (com comunicados do 6rgao central
de Gestéo de Pessoas da APF)

Assistente Virtual - Sol (atendimento ao usuéario)
Comprovante de Rendimentos

Consulta a Afastamentos

Consulta a Dados Funcionais

Consulta aos Dados Pessoais

Consulta ao Comprovante de Pensao Alimenticia
Consulta de Dependentes

Consulta de Dossié Consolidado

Consulta de Ficha Financeira Anual

Consulta de Licenga Incentivada

Consulta de Reducao de Jornada de Trabalho
Consulta a Situagao da Validagao Cadastral
Contracheque (Resumo do ultimo Contracheque e
Detalhamento do Contracheque)

Curriculo e Oportunidades

Dados Pessoais (podem ser alterados pelo servidor)
Ficha Financeira Anual

Localizagao de Unidade de Gestédo de Pessoas
Personalizagcdo da Home

Prévia de Contracheque

Prévia de 13° Salario

Segurancga (Configurar Biometria; Autorizagdo do
Dispositivo; Deslogar e Descadastrar Dispositivos das
sessles ativas e o alerta de login ao acessar um
dispositivo)

Termo de Uso (Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD) e
Politica de Privacidade

Autorizacao de empréstimo consignado

Consulta da margem de consignagao

Consulta a autorizagao - com possibilidade de
cancelamento e reativacao

Consulta a contratos e anuéncia para contrato de
empréstimo consignado

Consulta a extrato de consignagoes ativas ou encerradas
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APENDICE A - Servicos disponiveis no aplicativo SOUGOV.BR para servidores

ativos, lideres e ex servidores

(Continuacgéo)

Categoria

Servigos disponiveis

Servidores Ativos

Consulta de programacgao de férias

Programacao de férias

Alteragéo de programacéo de férias

Consulta da Ficha de Frequéncia

Registro de Ponto

Informacgao de ocorréncia na Ficha de Frequéncia
Consulta de Autorizactes

Consulta a banco de horas, horas comuns, entre outras
Adeséao a Funpresp

Consulta de Solicitagées (Adesao e/ou Migragao)
Inclusao/Alteragao Rubricas na base de calculo
Opcéo de Migragao para o Regime de Previdéncia
Complementar

Consulta de Atestado de Saude

Inclusdo/ Alteragao/Exclusdo de Atestado de Saude
Consulta de Pericias

Agendamento de Pericias

Reconsideracéo e Recurso de Pericia

Exame Médico Periddico

Promocéao a Saude
(Inscricdo/Acompanhamento/Cancelamento e
Reativagao)

Assisténcia a Saude Suplementar — Contrato/Convénio
Assisténcia a Saude Suplementar — Ressarcimento
Comprovacao de Quitacdo - por CNPJ

Abono de Permanéncia

Ajuda de Custo

Alteragédo de Dados Bancarios (Conta de Recebimento de
Salario e Conta para outros recebimentos)
Atualizagdo Renda Extra Siape
Aukxilio-alimentacéo e refeigao
(Consulta/Solicitagdo/Encerramento)
Auxilio-funeral

Auxilio Natalidade - Pai

Auxilio-transporte

Averbagio do Tempo de Contribuigdo

Cadastro de Dependentes (Visualizagdo/Edigao e
Cadastro)

Certificado Digital

Comprovante de Rendimento Extra Siape
(encaminhamento)

Consulta/Envio/Correg¢ao das Minhas Solicitagbes
Informacgao de Afastamentos

Licenga para Capacitacao

Licencas Gestante

Licenca Gestante antes do parto

Licenca por Natimorto

Licenga Paternidade

Licenca Adotante

Opcgéo de Fungéao (fungcdes comissionadas)
Pagamento de Substituicao

Solicitagdo de Declaragdes
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APENDICE A - Servicos disponiveis no aplicativo SOUGOV.BR para servidores

ativos, lideres e ex servidores

(Conclusao)

Categoria

« Servigos disponiveis

Lideres

Acompanhamento das solicitagcdes de autorizagao da
ficha de frequéncia

Acompanhamento de férias da equipe
Acompanhamento diario da frequéncia
Acompanhamento da ficha de frequéncia

Consulta da area do servidor

Consulta de situagéo da validagéo cadastral

Consulta de configuragdes gerais da ficha de frequéncia
Gerenciamento da equipe

Inclusdo/Aprovacéo de ocorréncias da ficha de frequéncia
Inclusdo/Alteracao de Registro de Ponto

Homologagéao da ficha de frequéncia

Homologacéao de férias da equipe

Resumo da Disponibilidade da Equipe

Situacao de Validagado Cadastral do Lider

Solicitagédo de corregao dos integrantes da equipe

Ex-servidores

Autorizagao de acesso a Declaracao do IRPF
Cadastro/alteragao de dados bancarios

Central de Mensagens (com comunicados do 6rgao
central de Gestao de Pessoas da APF)

Consulta a Dados dos Beneficiarios de Pensao
Assistente Virtual - Sol (atendimento ao usuario)
Comprovante de rendimentos

Consulta a Inconsisténcias Cadastrais

Consulta de Ficha Financeira Anual

Contracheque

Dados Pessoais (poderao ser alterados pelo servidor)
Declaragcao de Aposentadoria

Declaragao de Fundamento Legal de Aposentadoria
Localizagao de unidade de Gestdo de Pessoas

Prévia de 13° Salario

Prévia de Contracheque

Prova de Vida (consulta da situagdo e comprovante de
realizagéo)

Seguranca (Deslogar e Descadastrar Dispositivos das
sessOes ativas e o alerta de login ao acessar um
dispositivo)

Termo de Uso (Lei Geral de Prote¢éo de Dados — LGPD)
e Politica de Privacidade

Fonte: Adaptado de SouGov.br (2025).



APENDICE B - Formulario aplicado aos servidores
aposentados e pensionistas com idade igual ou maior a 60
anos

FORMULARIO DE PESQUISA: DESAFIOS E OPORTUNIDADES NO USO DA
PLATAFORMA SOUGOV.BR: UMA ANALISE NA PERSPECTIVA DE
SERVIDORES PUBLICOS APOSENTADOS E PENSIONISTAS.

Prezado(a) Participante,

Vocé foi gentilmente convidado(a) a participar da pesquisa intitulada “Desafios e
oportunidades no uso da plataforma SOUGOV.BR: uma andlise na perspectiva de
servidores publicos aposentados e pensionistas”, conduzida por Patricia Curbani
De Pietre, mestranda em Gestdo Publica, sob a orientagdo da Professora D.Sc.
Adriana Fiorotti Campos.

O objetivo principal deste estudo é analisar, a partir da opinido dos servidores
publicos aposentados e pensionistas, os desafios e as oportunidades no uso da
plataforma SOUGOV.BR. Para alcancgar esse objetivo, a pesquisa busca:

e Identificar os servigos prestados pela plataforma SOUGOV.BR utilizados
pelos servidores publicos aposentados e pensionistas com 60 anos ou
mais.

e |dentificar e analisar os principais desafios e beneficios na utilizagdo do
SOUGOV.BR, considerando a opinidao dos servidores publicos
aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais.

e Analisar as opinides dos servidores da DGP que atuam no atendimento
ao publico, a fim de ampliar a compreensdo sobre a utilizagdo da
plataforma SOUGOV.BR e validar as opinides manifestadas pelos
servidores aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais.

e Propor formas de aprimoramento da plataforma SOUGOV.BR,
considerando as opinides manifestadas pelos servidores
aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais.

O formulario que vocé encontrara a seguir foi desenvolvido para coletar
informacdes relevantes sobre sua experiéncia com a plataforma. As respostas
serdo tratadas com total confidencialidade e utilizadas exclusivamente para fins
académicos. Nao ha respostas certas ou erradas; o mais importante € a sua
opinido.

Etapa 1: Perfil do Respondente
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1. Possui idade igual ou maior a 60 anos?
()Sim ( ) Nao

2. Qual a sua faixa etaria?
()60a69 ()70a79 ( )Acimade 80 anos

3. Género: (.)F ()M  ()Outro

4. Estado Civil

() Solteiro(a)

( ) Casado(a)

() Unido estavel

() Divorciado(a)

() Viavo(a)

Grau de escolaridade:

) Sem escolaridade formal

) Ensino fundamental incompleto

) Ensino fundamental completo

) Ensino médio incompleto

) Ensino médio completo

) Ensino técnico ou profissionalizante
) Ensino superior incompleto

) Ensino superior completo

) Pés-graduacgéo (especializagdo, mestrado, doutorado)

5.
(
(
(
(
(
(
(
(
(

6. O(A) senhor(a) é:
( ) Aposentado ( ) Pensionista
*Se o(a) senhor(a) é servidor(a) aposentado(a):

7. Qual o cargo o(a) senhor(a) ocupava no servigo federal antes de se aposentar?

8. Por quanto tempo o(a) senhor(a) atuou no servigo publico federal antes de se
aposentar?

* Se pensionista:
9. Qual a sua profissao?

10. O(A) senhor(a) possui acesso a Internet?



() Sim ( ) Nao

11. O(A) senhor(a) possui aparelho celular?
() Sim ( ) Nao

12. O(A) senhor(a) utiliza aplicativos em seu celular?
() Sim ( ) Nao

13. Caso responda “Sim” a pergunta de n° 12, quais aplicativos costuma usar?

Etapa 2 - Conhecimento e acesso ao SOUGOV.BR

14. O(A) senhor(a) conhece o aplicativo SOUGOV.BR?
() Sim ( ) Nao

15. Caso responda “Sim” a pergunta de n° 14, como o(a) senhor(a) tomou
conhecimento sobre o aplicativo? (Pode marcar mais de uma opgao)

( ) Pelo Governo Federal

( ) Pela Diretoria de Gestao de Pessoas da Ufes

() Por familiares

( ) Por amigos ou colegas aposentados

() Pelo banco

( ) Outro:

16. O(A) senhor(a) ja necessitou acessar alguma informag&o ou servigo que esta
disponivel no SOUGOV.BR?
() Sim ( ) Nao

17. Caso responda “Sim” a pergunta de n°® 16, qual(is)?

18. Caso responda “Sim” a pergunta de n° 16, com que frequéncia o(a) senhor(a)
necessita utilizar o aplicativo SOUGOV.BR?

( ) Poucas vezes ao ano

( ) Mensalmente

( ) Semanalmente

( ) Diariamente

19. Caso tenha respondido “Sim” a pergunta n°® 16, quando o(a) senhor(a) precisa
acessar informagdes ou servigos no aplicativo SOUGOV.BR, como costuma
proceder?
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() Nao consigo acessar o aplicativo sozinho(a), preciso que outra pessoa faga
isso por mim.

() Consigo acessar o aplicativo sozinho(a), mas na maioria das vezes preciso de
ajuda.

( ) Consigo acessar o aplicativo sozinho(a), mas as vezes recorro a ajuda de
alguém.

( ) Consigo utilizar o aplicativo totalmente sozinho(a), sem ajuda.

20. Caso o(a) senhor(a) nado tenha marcado a opgao “Consigo utilizar o aplicativo
totalmente sozinho(a), sem ajuda” na pergunta de n° 19, a quem costuma recorrer
quando precisa de ajuda para acessar o aplicativo SOUGOV.BR? (Marque as
opgbes que se aplicam)

Peco ajuda ao suporte técnico do aplicativo

Peco ajuda a alguém da familia

Procuro atendimento na Diretoria de Gestado de Pessoas da Ufes
Procuro ajuda no banco

Nao necessito de ajuda

()
()
()
()
()
() Outro:

21. Quando o(a) senhor(a) procura ajuda na Diretoria de Gestao de Pessoas da
Ufes para quaisquer servigos, como avalia o atendimento dos servidores?

( ) Fui bem atendido(a), com paciéncia e clareza nas explica¢des

( ) O atendimento foi bom, mas tive dificuldade para entender as orientagbes

( ) O atendimento foi rapido, mas senti falta de atengédo ou escuta

( ) Tive dificuldade em conseguir ser atendido(a)

() Nao fui bem atendido(a)

() Nunca procurei esse atendimento

*Se o(a) senhor(a) utiliza o aplicativo SOUGOV.BR completamente sozinho, pule a
Etapa 3 deste formulario e va diretamente para a Etapa 4.

*Se o(a) senhor(a) utiliza o aplicativo SOUGOV.BR sozinho(a), mas na maioria das
vezes ou as vezes recorre a ajuda de alguém, responda a Etapa 3 e depois a Etapa 4 3
deste formulario.

*Se o(a) senhor(a) nado utiliza o aplicativo SOUGOV.BR sozinho(a), responda apenas
até a Etapa 3 deste formulario.

Etapa 3 — Inclusao Digital



22. O que mais dificulta o uso do SOUGOV.BR pelo(a) senhor(a)? (Marque as
opgdes que se aplicam)

( ) Nao tenho familiaridade com tecnologia

( ) Nao tenho celular compativel

( ) N&o consigo lembrar senhas

() O aplicativo é confuso/dificil de usar

( ) Tenho receio de errar ou cair em algum golpe na internet

( ) Prefiro atendimento presencial

( ) Outro:

23. Mesmo que o(a) senhor(a) nao utilize o aplicativo diretamente, ou mesmo que
o utilize com ajuda de alguém, quais beneficios percebe na existéncia do aplicativo
SOUGOV.BR?

(Marque todas as opgdes que se aplicarem)

( ) Agilidade no acesso a servigos

() Comodidade

( ) Menos necessidade de ir presencialmente a Ufes

( ) Outro:

( ) Nao vejo beneficios

24. O que o(a) senhor(a) acha que poderia ser feito para facilitar o uso do
SOUGOV.BR por aposentados e pensionistas com 60 anos ou mais?

) Oferecer treinamentos presenciais ou remotos sobre o uso do aplicativo
) Disponibilizar videos explicativos e tutoriais passo a passo

) Criar uma versao do aplicativo com visual mais simples e letras maiores
) Ampliar o atendimento presencial para esse publico

) Melhorar a clareza das instrugdes no préprio aplicativo

(
(
(
(
(
() Outro:

25. O que o(a) senhor(a) acredita que poderia fazer para se sentir mais confiante e
independente ao utilizar o aplicativo SOUGOV.BR?

( ) Procurar aprender mais sobre o uso de celular e aplicativos

) Participar de cursos ou oficinas que promovam inclusao digital

) Praticar mais o uso do aplicativo com ajuda de alguém de minha confianga

) Ler tutoriais ou assistir a videos explicativos

) Ser mais organizado(a) com senhas, anotando em local seguro

) Ainda nao sei o que poderia fazer

) Outro:

~ e~~~ o~ o~
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Etapa 4 — Avaliagao do aplicativo
Por favor, indique o quanto vocé concorda com as seguintes afirmagdes sobre o
aplicativo "SOUGOV.BR", utilizando a escala de Likert abaixo:
1 - Discordo totalmente 2 - Discordo parcialmente 3 - Nem concordo, nem
discordo 4 - Concordo parcialmente 5 - Concordo totalmente

1 |2 |3 ‘4 |5

Usabilidade

26- A navegacao pelo aplicativo é intuitiva e
facil de entender

27- Consigo realizar as tarefas desejadas
no aplicativo sem dificuldade

28- O design do aplicativo € agradavel
visualmente

29- As opgdes disponiveis s&o claras e
compreensiveis

30- O aplicativo se adapta bem ao tamanho
da tela do meu dispositivo

Qualidade do Sistema

31- O aplicativo SOUGOV.BR funciona sem
falhas técnicas frequentes

32- O aplicativo SOUGOV.BR carrega
rapidamente as informacgoes e realizagdes
de tarefas.

33- As funcionalidades do aplicativo
SOUGOV.BR séo eficazes e atendem bem
as minhas necessidades.

34- O desempenho geral do aplicativo
SOUGOV.BR é consistente e satisfatério
em diferentes momentos de uso

35- O aplicativo SOUGOV.BR esta sempre
disponivel quando preciso utiliza-lo, sem
quedas no servigo

Qualidade e Seguranca da
Informacgéo

36- As informagdes do aplicativo sdo
atualizadas e relevantes




37- Nao tenho preocupagdes quanto a
seguranga dos meus dados no aplicativo
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38- Acredito que o aplicativo SOUGOV.BR
mantém a confidencialidade e seguranca
das minhas informagdes pessoais

50- Eu recomendaria o uso do aplicativo
SOUGOQV.BR para outros servidores
publicos aposentados ou pensionistas com
idade igual ou maior a 60 anos

39- Encontro com facilidade as informagdes
que procuro

40- Nao percebo erros ou informagdes
conflitantes

Acessibilidade

41- Acredito que o aplicativo é facil de usar
por pessoas com limitagdes, sejam estas
fisicas ou cognitivas

42-Tenho familiaridade com o uso de
tecnologia

43- Tenho acesso ao suporte técnico
quando necessario

44- O aplicativo possui tutoriais ou guias de
uso acessiveis

45- O aplicativo SOUGOV.BR atende as
minhas expectativas em termos de
acessibilidade e funcionalidade.

Satisfagao do Usuario

46- Estou satisfeito com a velocidade de
resposta do aplicativo SOUGOV.BR as
minhas a¢des

47- A experiéncia de uso do aplicativo
SOUGOV.BR é satisfatéria em todos os
aspectos relacionados ao gerenciamento
dos meus beneficios

48- Eu me sinto satisfeito(a) com o suporte
oferecido pelo aplicativo em caso de
davidas ou problemas

49-Estou satisfeito(a) com a facilidade de
acesso as funcionalidades que eu preciso
no aplicativo

Deixe aqui algum comentario ou sugestao:

Agradecemos por sua participagao!



APENDICE C - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(formulario)

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

O(A) senhor(a) foi convidado(a) a
participar da pesquisa intitulada “Desafios e oportunidades no uso da
plataforma SOUGOV.BR: uma analise na perspectiva de servidores
publicos aposentados e pensionistas”, sob a responsabilidade de
Patricia Curbani De Pietre, mestranda em Gestao Publica, orientanda da
professora Dra. Adriana Fiorotti Campos. A sua participagdo € voluntaria,
portanto, o(a) senhor(a) pode desistir ou se retirar a qualquer momento,
sem que isso prejudique a pesquisa.

JUSTIFICATIVA

A pesquisa se justifica pela crescente importancia de tornar as tecnologias
e servicos digitais governamentais inclusivos para todos os segmentos da
populagao, especialmente para aqueles que podem enfrentar barreiras.
Por meio desta pesquisa, espera-se identificar obstaculos especificos
enfrentados pelo publico alvo ao utilizar servigos do Governo Eletrénico e
propor solugbes praticas para aumentar a acessibilidade e usabilidade
desses sistemas.

OBJETIVO DA PESQUISA

A pesquisa tem como objetivo analisar, a partir da opinido dos servidores
publicos aposentados e pensionistas, os desafios e as oportunidades no
uso da plataforma SOUGOV.BR.

PROCEDIMENTOS

A sua participagdo se dara pela assinatura deste termo. Apds o
consentimento, o senhor(a) receberd uma coépia do documento. E
recomendado que o senhor(a) leia e guarde este arquivo. A pesquisa sera
realizada por meio de um formulario, composto por perguntas fechadas,
em que o senhor(a) marcara um “x” na resposta que desejar, bem como

por questbes abertas, em que o senhor(a) podera discorrer sobre as
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respostas, podendo tecer comentarios sobre o que foi perguntado. O
objetivo deste formulario é reunir informagdes sobre a experiéncia de uso
da plataforma SOUGOV.BR, buscar entender como os usuarios interagem
com a plataforma, identificar dificuldades ou obstaculos que possam surgir
durante sua utilizagdo e explorar as percepgdes em relagdo a sua
funcionalidade e eficiéncia.

DURAGAO E LOCAL DA PESQUISA

A pesquisa sera realizada de modo presencial, com duragao prevista entre
10 (dez) a 15 (quinze) minutos.

RISCOS E DESCONFORTOS

Consideram-se minimos os riscos aos quais o(a) Sr.(a) sera submetido,
pois se trata de pesquisa nao-experimental, no entanto, apesar de
reduzidos, existem riscos de vazamento de informagdes do participante e
de dano emocional. Dessa forma, a fim de mitiga-los e tornar o momento
da aplicacdo de formulario o mais confortavel e acolhedor possivel, foi
adotada como agao preventiva que a aplicagao sera conduzida em um
ambiente reservado previamente definido pela pesquisadora, com garantia
de privacidade e condigbes adequadas para o conforto do(a) Sr.(a). Além
disso, sera assegurado que qualquer dado coletado seja tratado de forma
anbénima, reduzindo significativamente os riscos de vazamento de
informagdes. Adicionalmente, informamos as limitagbes da pesquisadora
para assegurar total confidencialidade e potencial risco de sua violagao.
Caso algo acontega, providéncias administrativas, civis e criminais
poderdo ser tomadas para resguardar seus direitos. No entanto, todo o
processo € voluntario, o sigilo & garantido e o anonimato mantido,
podendo responder apenas as perguntas que quiser ou se afastar da
pesquisa sem prejuizos.

BENEFICIOS

Os beneficios desta pesquisa consistem em permitir que os servidores
aposentados e pensionistas contribuam para a melhoria da plataforma
SOUGOV.BR, relatando suas experiéncias e sugerindo solugbes. A
pesquisa visa identificar os principais desafios e oportunidades no uso da



plataforma e entender os servicos mais utilizados, o que pode resultar em
um sistema mais intuitivo, eficiente e inclusivo. Dessa forma, os
participantes ajudam a construir uma plataforma que atenda melhor as
suas necessidades, promovendo maior acessibilidade e qualidade nos
servicos oferecidos.

ACOMPANHAMENTO E ASSISTENCIA

Durante o periodo da pesquisa, o(a) senhor(a) tera assisténcia da
pesquisadora, pois serao fornecidas todas as explicagbes e informacgdes
necessarias. Potencializa-se assim sua eficiéncia e eficacia, com o intuito
de evitar possiveis danos a pesquisa. Quanto aos aspectos descritos no
item riscos e desconfortos, garante-se a possibilidade do participante ndo
continuar a responder o formulario a qualquer momento. Fica garantido o
acesso aos resultados da pesquisa, bem como o acesso ao termo de
consentimento sempre que solicitado, além da copia disponibilizada.

GARANTIA DE RECUSA EM PARTICIPAR DA PESQUISA E/OU
RETIRADA DE CONSENTIMENTO

O(A) senhor(a) ndo é obrigado(a) a participar da pesquisa, podendo deixar
de participar dela em qualquer momento de sua execugéo, sem que haja
penalidades ou prejuizos decorrentes de sua recusa. Caso decida retirar
seu consentimento, o(a) senhora(a) ndo mais serd contatado(a) pelos
pesquisadores.

GARANTIA DE MANUTEGAO DO SIGILO E PRIVACIDADE

Os pesquisadores se comprometem a resguardar sua identidade durante
todas as fases da pesquisa, inclusive durante e apds publicagao,
respeitando-se, inclusive, a Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018, a Lei
Geral de Protegao de Dados.

GARANTIA DE RESSARCIMENTO FINANCEIRO

Esta pesquisa ndo lhe trara despesas, ou seja, o(a) senhora(a) nao
pagara nada por participar. Também nao tera compensagdes financeiras
relacionadas a sua participagado no estudo, pois ndo havera necessidade
de deslocamento para a participagéo na pesquisa.
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GARANTIA DE INDENIZAGAO

A garantia de indenizagcdo diante de eventuais danos decorrentes da
pesquisa esta condicionada de acordo com o item IV. 4.c da Res. CNS
466/2012. Ressaltamos que este procedimento deve obedecer a Lei n°
8.112/1990, ou seja, caso perceba que ha alguma irregularidade de
desrespeito humano, manifestar-se junto a Comiss&o de Etica da Ufes.

ESCLARECIMENTO DE DUVIDAS E DENUNCIAS OU PROBLEMAS NA
PESQUISA

Em caso de duvidas sobre a pesquisa, o(a) senhor(a) pode contatar a
pesquisadora pelo telefone (27) 99923-3495, pelo e-mail:
patricia.curbani@ufes.br, ou pelo enderegco Avenida Central, 265, Colina
de Laranjeiras, Serra-ES, CEP 29167-114. Em caso de denuncias e ou
intercorréncias na pesquisa, podera ser realizado contato com o Comité
de Etica em Pesquisa da Ufes (CEP). O contato podera ser feito: pelo
telefone (27) 3145-9820, pelo e-mail cep.goiabeiras@gmail.com,
pessoalmente ou pelo correio, no seguinte enderego: Av. Fernando
Ferrari, 514, Campus Universitario, sala 07 do Prédio Administrativo do
CCHN, Goiabeiras, Vitéria - ES, CEP 29.075-910.

CONSENTIMENTO

Caso deseje participar, basta dizer “sim, concordo em participar” antes da
realizagdo da entrevista. Caso ndo deseje participar, basta dizer “nao
concordo em participar”.

CONSENTIMENTO POS-INFORMAGAO

Declaro que fui verbalmente informado e esclarecido sobre o presente
documento, entendendo todos os termos acima expostos, e que
voluntariamente aceito participar deste estudo. Também declaro que
recebi uma via deste Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, de
igual teor, assinada pelo pesquisador principal € por mim como
participante, com assinaturas e rubricas em todas as paginas.

Vitéria/ES, de de




Participante da pesquisa

Na qualidade de pesquisadora responsavel pela pesquisa “Desafios e
oportunidades no uso da plataforma SOUGOV.BR: uma analise na
perspectiva de servidores publicos aposentados e pensionistas”, eu,
Patricia Curbani De Pietre, declaro ter cumprido as exigéncias do(s)
item(s) IV.3 e IV.4 (se pertinente), da Resolugdo CNS 466/2012, a qual
estabelece diretrizes e normas regulamentadoras de pesquisas
envolvendo seres humanos.

Patricia Curbani De Pietre
Pesquisadora Responsavel

Vitoria/ES, de de
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APENDICE D - Roteiro de entrevista semiestruturada

1. Perfil do Usuario

1.
2.
3.

Qual o seu cargo?
Ha quanto tempo vocé trabalha na area de Gestao de Pessoas?
Quais sao suas principais atribuigdes no setor?

1.2 Uso do SOU.GOV.BR

1.

10.

11.

12.

13.

Vocé utiliza o aplicativo SOU.GOV.BR para fins pessoais (por
exemplo, acesso a contracheque, prova de vida etc.)? Com que
frequéncia?

Vocé auxilia outros servidores a utilizarem o aplicativo? Com que
frequéncia?

Qual o perfil dos usuarios que vocé atende em relagdo ao uso do
SOU.GOV.BR? (Por exemplo, aposentados, ativos, pessoas com
dificuldades tecnoldgicas etc.)

Como vocé avalia a interface do SOU.GOV.BR? E intuitiva e de
facil navegacgao?

Vocé ja enfrentou dificuldades ao utilizar o aplicativo? Se sim,
quais?

Como é a experiéncia dos usuarios que vocé atende? Quais as
principais dificuldades relatadas?

O aplicativo atende as suas necessidades enquanto servidor
ativo? Ha alguma funcionalidade que vocé sente falta?

O atendimento digital oferecido pelo SOU.GOV.BR (como chat ou
suporte técnico) é eficiente? Ja precisou entrar em contato? Como
foi a experiéncia?

Como vocé avalia a confiabilidade do aplicativo? Ja enfrentou
erros, instabilidades ou falhas no sistema?

O que poderia ser melhorado no SOU.GOV.BR para facilitar o seu
uso?

Que tipo de suporte adicional poderia ser oferecido para os
usuarios com dificuldades?

Vocé acredita que o aplicativo contribui para a modernizagéo e
eficiéncia da Gestéao Publica? Por qué?

Gostaria de acrescentar algo sobre sua experiéncia com o
SOU.GOV.BR?
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14. Alguma sugestao para facilitar o acesso dos servidores ao
aplicativo?



APENDICE E - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(entrevista semiestruturada)

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

O(A) senhor(a) foi convidado(a) a
participar da pesquisa intitulada “Desafios e oportunidades no uso da
plataforma SOUGOV.BR: uma analise na perspectiva de servidores publicos
aposentados e pensionistas”, sob a responsabilidade de Patricia Curbani De
Pietre, mestranda em Gestdo Publica, orientanda da professora Dra. Adriana
Fiorotti Campos. A sua participagcdo é voluntaria, portanto, o(a) senhor(a) pode
desistir ou se retirar a qualquer momento, sem que isso prejudique a pesquisa.

JUSTIFICATIVA

A pesquisa se justifica pela crescente importdncia de tornar as tecnologias e
servigos digitais governamentais inclusivos para todos os segmentos da
populagdo, especialmente para aqueles que podem enfrentar barreiras. Por meio
desta pesquisa, espera-se identificar obstaculos especificos enfrentados pelo
publico alvo ao utilizar servigos do Governo Eletronico e propor solugdes praticas
para aumentar a acessibilidade e usabilidade desses sistemas.

OBJETIVO DA PESQUISA

A pesquisa tem como objetivo analisar, a partir opinido dos servidores publicos
aposentados e pensionistas, os desafios e as oportunidades no uso da plataforma
SOUGOV.BR.

PROCEDIMENTOS

A sua participagédo se dara pela assinatura deste termo. Ap6s o consentimento, o
senhor(a) recebera uma cépia do documento. E recomendado que o senhor(a) leia
e guarde este arquivo. Com a sua permissdo, as informagdes obtidas por meio
dessa entrevista serdo gravadas, alguns pontos registrados por meio de
anotacdes e os audios serdo transcritos. Serdo utilizados apenas as transcricbes
dos audios da entrevista. Ndo havera a divulgagéo de sua voz. O(A) senhor(a) ndo
sera identificado(a), sendo assegurado(a) o sigilo de sua participagdo em todas as
fases da pesquisa quando apresentados os resultados. Os resultados da pesquisa
serdo publicados e ainda assim a sua identidade sera preservada.
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O(A) senhor(a) foi selecionado(a) para participar desta entrevista porque atua em
um cargo que possui atribuicées

importantes para o alcance de esclarecimentos para a pesquisa. Assim, o roteiro
de entrevista contém 20 perguntas e esta estruturado em 2 (duas) etapas: perfil do
respondente (seis perguntas) e avaliacdo do aplicativo (14 perguntas). O objetivo
desta entrevista é reunir informagbes sobre a experiéncia de uso da plataforma
SOUGOV.BR, buscar entender como os usudrios interagem com a plataforma,
identificar dificuldades ou obstaculos que possam surgir durante sua utilizagdo e
explorar as percepgdes em relagéo a sua funcionalidade e eficiéncia.

DURAGAO E LOCAL DA PESQUISA

A pesquisa sera realizada de modo presencial, com duragdo prevista de 1 (uma)
hora e trinta minutos.

RISCOS E DESCONFORTOS

Consideram-se minimos os riscos aos quais o(a) Sr.(a) sera submetido, pois se
trata de pesquisa nao-experimental, no entanto, apesar de reduzidos, existem
riscos de vazamento de informagdes do participante e de dano emocional. Dessa
forma, a fim de mitiga-los e tornar o momento da entrevista o mais confortavel e
acolhedor possivel, foi adotada como agédo preventiva que a entrevista sera
conduzida em um ambiente reservado previamente definido pela pesquisadora,
com garantia de privacidade e condi¢gbes adequadas para o conforto do(a) Sr.(a).
Além disso, sera assegurado que qualquer dado coletado seja tratado de forma
andénima, reduzindo significativamente os riscos de vazamento de informagdes. A
pesquisadora se comprometera em tomar todos os cuidados para minimizar esses
riscos, como a realizagdo de download dos audios para o computador pessoal
do(a) entrevistador(a), ndo permitindo que fique salvo na “nuvem”, e posterior
exclusdo dos arquivos do smartphone. Além disso, o(a) entrevistador(a)
assegurara que a entrevista somente sera utilizada para a transcricdo do audio,
nado sendo utilizada para outros fins. Adicionalmente, informamos as limitagbes da
pesquisadora para assegurar total confidencialidade e potencial risco de sua
violagdo. Caso algo acontega, providéncias administrativas, civis e criminais
poderao ser tomadas para resguardar seus direitos. No entanto, todo o processo é
voluntario, o sigilo & garantido e o anonimato mantido, podendo responder apenas
as perguntas que quiser ou se afastar da pesquisa sem prejuizos.

BENEFiCIOS
Os beneficios desta pesquisa para os servidores que atendem ao publico de

servidores aposentados e pensionistas, consistem em proporcionar um
atendimento mais eficiente e qualificado, uma vez que a identificagdo das



principais dificuldades enfrentadas pelos usudrios permitira orientagées mais
precisas e eficazes. Além disso, a otimizagdo dos processos internos reduzira o
tempo gasto na resolugao de problemas recorrentes, permitindo que os servidores
direcionem seus esforgos para atividades estratégicas. A pesquisa também
contribuirda para a diminuicdo da demanda por suporte, j& que um sistema mais
intuitivo e funcional aumentara a autonomia dos aposentados e pensionistas no
uso da plataforma. Com isso, os servidores poderdo atuar de forma mais
produtiva, sem sobrecarga causada por falhas operacionais do aplicativo. Outro
beneficio € o engajamento na modernizagdo dos servigos, permitindo que os
proprios servidores participem ativamente da construgdo de uma ferramenta mais
alinhada as necessidades reais dos usuarios.

ACOMPANHAMENTO E ASSISTENCIA

Durante o periodo da pesquisa, o(a) senhor(a) tera assisténcia da pesquisadora,
pois serdo fornecidas todas as explicacdbes e informagbes necessarias.
Potencializa-se assim sua eficiéncia e eficacia, com o intuito de evitar possiveis
danos a pesquisa. Quanto aos aspectos descritos no item riscos e desconfortos,
garante-se a possibilidade do participante ndo continuar a responder a entrevista a
qualquer momento. Fica garantido o acesso aos resultados da pesquisa, bem
como o acesso ao termo de consentimento sempre que solicitado, além da copia
disponibilizada.

GARANTIA DE RECUSA EM PARTICIPAR DA PESQUISA E/OU RETIRADA DE
CONSENTIMENTO

O(A) senhor(a) ndo é obrigado(a) a participar da pesquisa, podendo deixar de
participar dela em qualquer momento de sua execugdo, sem que haja penalidades
ou prejuizos decorrentes de sua recusa. Caso decida retirar seu consentimento,
o(a) senhora(a) ndo mais sera contatado(a) pelos pesquisadores.

GARANTIA DE MANUTEGAO DO SIGILO E PRIVACIDADE

Os pesquisadores se comprometem a resguardar sua identidade durante todas as
fases da pesquisa, inclusive durante e apds publicagado, respeitando-se, inclusive,
a Lein®13.709, de 14 de agosto de 2018, a Lei Geral de Prote¢do de Dados.

GARANTIA DE RESSARCIMENTO FINANCEIRO

Esta pesquisa n&o |Ihe trard despesas, ou seja, o(a) senhora(a) ndo pagara nada
por participar. Também n&o tera compensacgdes financeiras relacionadas a sua
participacdo no estudo, pois ndo havera necessidade de deslocamento para a
participacdo na pesquisa. O(A) senhor(a) ndo tera gasto ou quaisquer despesas
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por participar da entrevista. Se porventura ocorrerem, o senhor(a) sera
devidamente ressarcido(a) de possiveis gastos ou despesas.

O(A) senhor(a) podera se recusar a participar ou a responder as perguntas a
qualquer momento. Isso ndo acarretara prejuizo pessoal ou coagédo caso seja sua
decisao.

GARANTIA DE INDENIZAGCAO

A garantia de indenizagdo diante de eventuais danos decorrentes da pesquisa
esta

condicionada de acordo com o item IV. 4.c da Res. CNS 466/2012. Ressaltamos
que este procedimento deve obedecer a Lei n° 8.112/1990, ou seja, caso perceba
que ha alguma irregularidade de desrespeito humano, manifestar-se junto a
Comissado de Etica da Ufes. O(A) pesquisador(a) ira tratar a sua identidade com
padrées profissionais de sigilo. Os resultados da pesquisa estardo a sua
disposicéo quando finalizada.

ESCLARECIMENTO DE DUVIDAS E DENUNCIAS OU PROBLEMAS NA
PESQUISA

Em caso de duvidas sobre a pesquisa, o(a) senhor(a) pode contatar a
pesquisadora pelo telefone (27) 99923-3495, pelo e-mail: patricia.curbani@ufes.br,
ou pelo enderegco Avenida Central, 265, Colina de Laranjeiras, Serra-ES, CEP
29167-114. Em caso de denuncias e ou intercorréncias na pesquisa, podera ser
realizado contato com o Comité de Etica em Pesquisa da Ufes (CEP). O contato
podera ser feito: pelo telefone (27) 3145-9820, pelo e-mail
cep.goiabeiras@gmail.com, pessoalmente ou pelo correio, no seguinte enderego:
Av. Fernando Ferrari, 514, Campus Universitario, sala 07 do Prédio Administrativo
do CCHN, Goiabeiras, Vitoria - ES, CEP 29.075-910.

CONSENTIMENTO

Caso deseje participar, basta dizer “sim, concordo em participar’ antes da
realizagdo da entrevista. Caso nao deseje participar, basta dizer “ndo concordo em
participar”.

CONSENTIMENTO POS-INFORMAGAO

Declaro que fui verbalmente informado e esclarecido sobre o presente documento,
entendendo todos os termos acima expostos, e que voluntariamente aceito
participar deste estudo. Também declaro que recebi uma via deste Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido, de igual teor, assinada pelo pesquisador



principal e por mim como participante, com assinaturas e rubricas em todas as
paginas.

Vitéria/ES, de de

Participante da pesquisa

Na qualidade de pesquisadora responsavel pela pesquisa “Desafios e
oportunidades no uso da plataforma SOUGOV.BR: uma analise na perspectiva de
servidores publicos aposentados e pensionistas”, eu, Patricia Curbani De Pietre,
declaro ter cumprido as exigéncias do(s) item(s) IV.3 e IV.4 (se pertinente), da
Resolucdo CNS 466/2012, a qual estabelece diretrizes e normas
regulamentadoras de pesquisas envolvendo seres humanos.

Patricia Curbani De Pietre
Pesquisadora Responsavel

Vitéria/ES, de de
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APENDICE F - Atestado de recebimento do Produto Técnico

Pré-Reitoria de Gestao de Pessoas
Diretoria de Gestao de Pessoas

ATESTADO DE RECEBIMENTO DE PRODUTO TECNICO

Atestamos para fins de comprovagao que recebemos o produto, dentro de padroes
de qualidade, prazo e viabilidade, contidos no relatério intitulado Relatério Técnico
Conclusivo: desafios enfrentados pelos servidores aposentados e
pensionistas no uso do aplicativo SOUGOV.BR, que teve como origem o0s
resultados da dissertagao desenvolvida por Patricia Curbani De Pietre, no Mestrado
Profissional em Gestao Publica da Universidade Federal do Espirito Santo (UFES),
orientado pela Prof*. D.Sc Adriana Fiorotti Campos. O produto consiste em um
Relatério Técnico que visa apresentar os principais desafios enfrentados por
servidores aposentados e pensionistas idosos da UFES, no uso do aplicativo
SOUGOV.BR, oferecendo sugestdes para melhorar a experiéncia de uso da
plataforma por esse publico.

Vitéria-ES, 04 de setembro de 2020.

ARARA IO PANDIN PO SEC A ‘

o~ @ wwrro

Ariana Lirio Pandini Fonseca
Diretora de Gestdo de Pessoas/DGP/PROGEP/UFES
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ANEXOS

ANEXO A - Autorizagao da instituicao da pesquisa

UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESPIRITO SANTO
Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas
Diretoria de Gestao de Pessoas

TERMO DE ANUENCIA

Declaramos para devidos fins que estamos de acordo com a execucao do projeto
de pesquisa intitulado “DESAFIOS E OPORTUNIDADES NO USO DA
PLATAFORMA SOUGOV.BR: UMA ANALISE NA PERSPECTIVA DE
SERVIDORES PUBLICOS APOSENTADOS E PENSIONISTAS”, sob a
coordenacdo e a responsabilidade da mestranda Patricia Curbani De Pietre,
orientanda da Prof®. Dr® Adriana Fiorotti Campos. ASsumimos 0 compromisso de
apoiar o desenvolvimento da referida pesquisa a ser realizada na Diretoria de
Gestado de Pessoas, apos a devida aprovacao no Sistema CEP/CONEP. Nosso
apoio sera dado mediante a autorizacdo dos seguintes procedimentos a serem
realizados pela mestranda, nesta diretoria:

« Aplicacdo de formularios, realizada de forma presencial pela mestranda,
aos aposentados e pensionistas com idade igual ou superior a 60 anos,
que comparecerem ao Setor de Atendimento e Recadastramento (Sare).

+ Realizacdo de observacado dos procedimentos operacionais.

Vitéria/ES, 16 de setembro de 2024.

ARANA IR PANNRS FONSECL l

e @ suarmo

Ariana Lirio Pandini Fosenca
Diretora de Gest3o de Pessoas
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ANEXO B - Declaragao de compromisso ético de nao inicio da pesquisa

DECLARAGAO DE COMPROMISSO ETICO DE NAO INICIO DA PESQUISA

Eu, Patricia Curbani De Pietre, CPF 147.690.247-03, pesquisador(a)
responsavel da pesquisa intitulada DESAFIOS E OPORTUNIDADES NO USO DA
PLATAFORMA SOUGOV.BR: UMA ANALISE NA PERSPECTIVA DE
SERVIDORES PUBLICOS APOSENTADOS E PENSIONISTAS, declaro que a
coleta de dados ndo foi iniciada, e somente ocorrera apds a aprovacao pelo Comité
de Etica em Pesquisa.

Vitéria/ES, 10 de dezembro de 2024.

Assinatura do(a) Pesquisador(a) Responsavel

PATRIOA Mar a3 e tores Syt
CURBANI DE P PATROA CUSSAN (X
PIETRE:147690247 Dugem X04 133

o 12258 20

Patricia Curbani De Pietre — CPF: 147.690.247-03
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ANEXO C - Autorizagao da instituicdo da pesquisa Il

UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESPIRITO SANTO
Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas
Diretoria de Gestdo de Pessoas

Declaramos, para devidos fins, que estamos de acordo com a execuc¢ado do projeto de
pesquisa intitulado “DESAFIOS E OPORTUNIDADES NO USO DA PLATAFORMA
SOuUGOV.BR: UMA ANALISE NA PERSPECTIVA DE SERVIDORES PUBLICOS
APOSENTADOS E PENSIONISTAS", sob a coordenacdo e a responsabilidade da
mestranda Patricia Curbani de Pietre, orientanda da Prof. Dr*. Adriana Fiorotti
Campos. Assumimos 0 compromisso de apoiar o desenvolvimento da referida
pesquisa a ser realizada na Diretoria de Gestao de Pessoas, ap0s a devida aprovacao
no sistema CEP/CONEP. Nosso apoio sera dado mediante autorizacdo dos seguintes
procedimentos a serem realizados pela mestranda, nesta diretoria:

» Realizacdo de entrevistas com roteiro semiestruturado com servidores que
atuam no atendimento ao publico nesta diretoria;
» Realizac3do de observacdo dos procedimentos operacionais.

ARSAS | IO P ARTN PIMUNTS ) .

Ty i g Q@ urmro

Ariana Lirio Pandini Fonseca
Diretora de Gestdo de Pessoas

Vitoria, 19 de marco de 2025.



191

ANEXO D - Declaragéo de compromisso ético de ndo inicio da pesquisa |l

DECLARAGAO DE COMPROMISSO ETICO DE NAO INiCIO DA PESQUISA I

Eu, Patricia Curbani De Pietre, CPF 147.690.247-03, pesquisador(a) responsavel da
pesquisa intitulada DESAFIOS E OPORTUNIDADES NO USO DA PLATAFORMA
SOUGOV.BR: UMA ANALISE NA PERSPECTIVA DE SERVIDORES PUBLICOS
APOSENTADOS E PENSIONISTAS, declaro que a coleta de dados néo foi iniciada,

e somente ocorrera apds a aprovacéo pelo Comité de Etica em Pesquisa.
PATRICIA CURBANI  pispade deforma dlgital por
DE PIETRE:14765024703

Dados: 2025.03.17 15:51:45
PIETRE:14769024703 0

Assinatura do(a) Pesquisador(a) Responsavel

Vitéria/ES, 17 de marco de 2025.
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