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RESUMO
Nos anos 80, o papel do Estado comecou a ser repensado. Foram introduzidos conceitos e
técnicas gerenciais do setor privado para o setor puablico, com base na eficiéncia,
competitividade e reducdo da maquina administrativa (Peci; Pieranti; Rodrigues, 2008). Essas
mudancas de paradigmas permitiram a evolucdo da Administragdo Publica até o modelo atual.
Nesse sentido, a Administracdo Publica vem passando por uma profunda reflexdo sobre a
qualidade dos servicos prestados e os resultados entregues a sociedade, bem como sobre os
meios e recursos publicos aplicados para atingir essa finalidade. Em tempos em que a tecnologia
da informacéo se solidifica como meio essencial para atender as necessidades do cidadéo, a
partir da implantacdo de servicos publicos digitais, a transformacéo digital torna-se imperativo
ao Estado moderno. Com essa dindmica, ha de se ponderar que as politicas publicas estdo cada
vez mais associadas ao uso de recursos tecnolégicos, 0s quais podem servir como meio,
instrumento e/ou ambiente para o exercicio da cidadania (Mozini et al., 2023). Os avangos
tecnoldgicos tém desempenhado um papel relevante na ampliacdo da relacdo entre governo e
cidaddo, notadamente na elaboracdo de politicas publicas imbuidas de uma maior eficacia e
transparéncia. O governo eletronico exerce uma funcéo que se revela facilitadora e propulsora
ao estimular a acessibilidade, a transparéncia e a eficiéncia dos mecanismos administrativos.
Nesse cenario, 0 governo brasileiro, por meio da atual Secretaria de Governo Digital do
Ministério da Gestdo e Inovacao de Servigos Publicos (SGD/ME), vem investindo na discussao,
promocdo e aprovacdo de diversas normas para intensificar o uso dos beneficios carregados
pelas tecnologias. Tais transformacdes digitais trazem reflexos para a economia e para o proprio
governo (Varella; Oliveira; Moesch, 2017). Como resultado desse trabalho, procura-se atingir
0 maior nimero de individuos que buscam servicos publicos de forma mais agil, eficiente,
digital e barata. A transformacdo digital se apresenta como uma estratégia de
articulacdo de tecnologias para resolver os desafios a serem enfrentados, em especial na
ampliagdo da produtividade, da eficiéncia organizacional e da comunicagdo, se
diferenciando como um movimento inovador, transformando a propria organizacdo. No
entanto, ainda ndo sabemos até que ponto a tecnologia € disruptiva para a sociedade e até que
ponto ela serve de apoio, ja que também pode aumentar a excluséo digital. Para amenizar essa
questdo, os governos do mundo estao investindo na acessibilidade digital das comunidades mais
carentes e fora dos grandes centros. Através do Estudo de Caso do Portal Consumidor.gov.br,
este estudo procura examinar os desafios da transformacéo digital no governo brasileiro e como
ela aumenta a acessibilidade aos servicos do governo eletronico e formulacdo de politicas

publicas. Para a pesquisa, utiliza a estratégia metodologica de Lawrence Bardin. A autora



propde uma andlise de contetdo que se concentra na interpretacdo do significado das
mensagens, buscando compreender os contextos e subtextos subjacentes ao material analisado.
Para tanto, com auxilio do software Atlas.ti, utiliza a categorizacdo e codificacdo de dados
textuais, permitindo a identificacdo de padrdes e tendéncias emergentes nos discursos ou textos
estudados, o que permitiu a analise mais abrangente e aprofundada. Como resultado da
pesquisa, este estudo trouxe recomendacdes para melhorias no portal Consumidor.gov.br, no
sentido de aprimorar a experiéncia dos usuarios, fortalecer a seguranca de dados e melhorar a
geréncia da plataforma. Para além desses resultados, demonstra a importancia da transformacéo

digital na modernizag&o dos servigos publicos oferecidos aos cidad&os.

Palavras-chave: transformacao digital; consumidor.gov.br; servicos publicos; governo digital;

direito do consumidor.



ABSTRACT
In the 1980s, the role of the State began to be rethought. Management concepts and techniques
were introduced from the private sector to the public sector, based on efficiency,
competitiveness and reduction of the administrative machinery (Peci; Pieranti; Rodrigues,
2008). These paradigm shifts allowed the evolution of Public Administration to the current
model. In this sense, public administration has been undergoing a deep reflection on the quality
of services provided and the results delivered to society, as well as on the public means and
resources applied to achieve this purpose. In times when information technology solidifies itself
as an essential means of meeting citizens' needs, through the implementation of digital public
services, digital transformation becomes imperative to the modern state. With this dynamic, it
must be considered that public policies are increasingly associated with the use of technological
resources — which can serve as a means, instrument and/or environment for the exercise of
citizenship (Mozini et al., 2023). Technological advances have played a relevant role in
expanding the relationship between government and citizens, notably in the development of
public policies imbued with greater effectiveness and transparency. Electronic government
plays a role that proves to be a facilitator and driver by stimulating accessibility, transparency
and efficiency of administrative mechanisms. In this scenario, the Brazilian government,
through the current Digital Government Secretariat of the Ministry of Management and
Innovation of Public Services (SGD/ME), has been investing in the discussion, promotion and
approval of various standards to intensify the use of the benefits brought by technologies. Such
digital transformations have consequences for the economy and the government itself (Varella;
Oliveira; Moesch, 2017). As a result of this work, we seek to reach the largest number of
individuals who seek public services in a more agile, efficient, digital and cheap way. Digital
transformation presents itself as a strategy for articulating technologies to solve the challenges
to be faced, especially in increasing productivity, organizational efficiency, communication,
differentiating itself as an innovative movement transforming the organization itself. However,
we still do not know to what extent technology is disruptive to society and to what extent it
serves as support, as it can also increase digital exclusion. To alleviate this issue, governments
around the world are investing in digital accessibility for the poorest communities and those
outside large centers. Through the case study of Portal Consumidor.gov.br, this study sought to
examine the challenges of digital transformation in the Brazilian government and how it
increases accessibility to e-government services and the formulation of public policies. For the
research, the methodological strategy according to Lawrence Bardin was used. The author

proposes a content analysis that focuses on interpreting the meaning of messages, seeking to



understand the contexts and subtexts underlying the analyzed material. To this end, with the
help of the Atlas.ti software, the categorization and coding of textual data was used, allowing
the identification of emerging patterns and trends in the speeches or texts studied, which
allowed for a more comprehensive and in-depth analysis. As a result of the research, this study
brought recommendations for improvements to the Consumidor.gov.br portal in order to
improve user experience, strengthen data security and improve platform management. In
addition to these results, the importance of digital transformation in modernizing public services

offered to citizens was demonstrated.

Keywords: digital transformation; consumer.gov.br; public services; digital government;

consumer law.
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1 INTRODUCAO

Nos anos 80, principalmente nos paises anglo-saxdes (Gré-Bretanha, Estados Unidos,
Austrélia e Nova Zelandia), o papel do Estado comegou a ser repensado. Através da Nova
Gestdo Publica (NGP) ou “New Public Management” (NPM), foram introduzidos conceitos e
técnicas gerenciais do setor privado para o setor publico, com base na eficiéncia,
competitividade e reducdo da maquina administrativa (Peci; Pieranti; Rodrigues, 2008). Essas
mudangas de paradigmas permitiram a evolucéo da Administracdo Publica até o modelo atual.

A NGP, aliada a eficiéncia do Estado e a globalizacdo, estimulou 0 movimento nos
governos, em busca de solucBes gerenciais eficientes, transparentes e inovadoras que pudessem
também ser revertidas em proveito do gerenciamento estatal. Visava atender as novas demandas
de cunho social, infraestrutura e econdbmica. Assim, diversos programas foram criados, como
o “Presidential Innovation Fellowship” nos EUA, a criagdo do Centro de Inovag¢do nos
Emirados Arabes, além de projetos como o “Australian Public Sector Innovation Indicator
Project (APSS), na Australia (Neves Junior, 2020).

No Brasil, 0 movimento da Nova Gestdo Publica foi sentido de forma mais concreta a
partir do Governo FHC, em 1995. De acordo com Bernardes (2011), o Plano Diretor da
Reforma do Aparelho do Estado buscou uma gestdo mais empreendedora e transparente e
trouxe a baila a importancia da tecnologia da informagdo no processo de modernizacdo da
Administracdo Publica. Esse foi um dos fatos historicos que, dentro do cenario publico, apontou
a relevancia de se utilizar as tecnologias no ambito das politicas publicas nacionais. O cidadao
foi considerado como cliente/consumidor, e a Administracdo Publica buscou ampliar sua
presenca, como agente democratico, através da padronizacdo e exposicdo de seus 6rgdos na
internet.

Em tempos em que a tecnologia da informagé&o se solidifica como meio essencial para
atender as necessidades do cidad&o, a partir da implantagdo de servigos publicos digitais, a
transformacéo digital torna-se imperativo ao Estado moderno. Com essa dindmica, ha de se
ponderar que as politicas puablicas estdo cada vez mais associadas ao uso de recursos
tecnoldgicos — os quais podem servir como meio, instrumento e/ou ambiente para 0 exercicio
da cidadania (Mozini et al., 2023).

E certo que 0os movimentos tecnoldgicos ja modificaram, e muito, a forma como o
Estado se relaciona com a sociedade. Compreender tal movimento como sendo essencial para
a melhoria da capacidade de prestacdo de servi¢os publicos e inclusdo digital, ainda € seara
vasta a novas pesquisas. Assim, a importancia de se realizar estudos mais aprofundados a esse

respeito, como o que se propde aqui.
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Segundo levantamento realizado pela Organizagdo das Nac¢des Unidas (ONU, 2023),
paises como Dinamarca, Coréia do Sul, Estonia e Finlandia ocupam as primeiras posi¢des no
ranking do indice de Desenvolvimento de Governo Eletrénico. O Brasil ocupa o 49° lugar,
demonstrando que ainda temos um longo caminho a percorrer. Através dos recursos
tecnoldgicos, aliados as politicas puablicas, espera-se que o Estado brasileiro avance nas
posicdes e ofereca mais servigos a populacao.

De acordo com a Agenda 2030 para o Desenvolvimento Sustentavel, que foi adotada
por 193 paises, entre eles o Brasil, foram definidos 17 Objetivos de Desenvolvimento
Sustentaveis (ODS) e 169 metas de acOes globais. Elas abrangem dimensBes ambientais,
econdmicas, sociais e tecnoldgicas, de forma integrada e com as informagdes democraticamente
divulgadas. Assumindo esse compromisso, o Brasil se comprometeu a aprimorar suas politicas
publicas (ONU, 2015).

No contexto dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), mais precisamente
alinhado com o Objetivo 9, Meta 9C, ¢ delineada a seguinte prerrogativa: ‘“aumentar
significativamente o acesso as tecnologias de informacdo e comunicacdo e se empenhar para
procurar ao maximo oferecer acesso universal e a pregos acessiveis a internet nos paises menos
desenvolvidos, até 2022” (ONU, 2015). Fica evidente a importancia dada na utilizacdo cada
vez maior dos recursos tecnoldgicos para democratizar o acesso aos servicos publicos pelos
cidaddos. Com precos acessiveis a internet, busca-se a inclusao digital de toda a sociedade.

Nesse cenario, 0 governo brasileiro, através da atual Secretaria de Governo Digital do
Ministério da Gestdo e Inovacéo de Servigos Publicos (SGD/ME), vem investindo na discussao,
promocdo e aprovacdo de diversas normas para intensificar o uso dos beneficios carregados
pelas tecnologias. Tais transformacdes digitais trazem reflexos para a economia e para o proprio
governo (Varella; Oliveira; Moesch, 2017). Como resultado deste trabalho, procura-se atingir
0 maior nimero de individuos que buscam servicos publicos de forma mais agil, eficiente,
digital e barata.

Como jé citado, o ritmo acelerado da inovacdo e a integracdo da tecnologia em todos 0s
dispositivos e setores afetam igualmente o setor publico. A transformacdo digital resulta da
crescente exigéncia para que o proprio governo também evolua. A interface entre o governo e
a sociedade, com a preocupacéo de implementacéo de politicas publicas de incluséo, reforca a
crenca generalizada de que o uso de novas tecnologias pelos governos vem apoiando e
oferecendo mais servicos de forma a integrar parte da sociedade que, até entdo, estava privada
de exercer sua cidadania. Esse movimento ficou mais evidente com a pandemia da covid-19,

que obrigou um avanco significativo da transformacao digital no governo federal.
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Assim, a transformagdo digital se apresenta como uma estratégia de
articulacdo de tecnologias para resolver os desafios a serem enfrentados, em especial na
ampliacdo da produtividade, da eficiéncia organizacional, da comunicacdo, se
diferenciando como um movimento inovador, transformando a propria organizacdo. No
entanto, ainda ndo sabemos até que ponto a tecnologia é disruptiva para a sociedade e até que
ponto ela serve de apoio, ja que também pode aumentar a exclusdo digital. Para amenizar essa
questdo, os governos do mundo estao investindo na acessibilidade digital das comunidades mais
carentes e fora dos grandes centros.

Por meio do Estudo de Caso do Portal Consumidor.gov.br, esta investigacdo procurou
examinar os desafios da transformacgéo digital no governo brasileiro, como ela aumenta a
acessibilidade aos servicos do governo eletrénico e formulacéo de politicas publicas. Buscou-
se, via pesquisa documental, artigos e entrevistas para analisar a efetividade do Portal

Consumidor.gov.br.

1.1 Objetivos

Neste topico, apresentam-se 0s objetivos que desempenharam um papel fundamental no
processo de investigacdo cientifica. O objetivo geral expde uma visdo ampla do propoésito da
pesquisa, enquanto os objetivos especificos detalham as metas intermediarias para atingir o
objetivo geral (Marconi; Lakatos, 2019). Os objetivos especificos fornecem, assim, clareza,
direcdo e estrutura ao estudo, evitando desvios e garantindo resultados alinhados ao prop6sito
do fazer cientifico. A seguir, apresentam, primeiramente, o objetivo geral (1.1.1) e, em seguida,

0s objetivos especificos (1.1.2).

1.1.1 Objetivo geral

O objetivo geral deste trabalho é analisar os desafios enfrentados para ampliacdo da
oferta de um servico publico através da transformacéo digital, tendo como base o estudo de
caso do Portal Consumidor.gov.br.
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1.1.2 Objetivos especificos
Os objetivos especificos desta pesquisa séo:
i Identificar as tecnologias, finalidades e caracteristicas do processo de

transformacéo digital no governo federal.

ii. Descrever o processo de implantacdo do Portal Consumidor.gov.br a luz das
acOes de transformacao digital.

iii. Caracterizar o uso da plataforma Consumidor.gov.br e seus reflexos na
integracdo dos cidaddos com o sistema de resolucéo de conflitos do direito do consumidor.

(\2 Propor recomendacbes no que se refere a melhorias do Portal

Consumidor.gov.br.

1.2 Justificativa

Os avangos tecnoldgicos tém desempenhado um papel relevante na ampliacdo da
relacdo entre governo e cidaddo, notadamente na elaboracéo de politicas publicas imbuidas de
uma maior eficacia e transparéncia. O governo eletronico exerce uma funcdo que se revela
facilitadora e propulsora ao estimular a acessibilidade, transparéncia e eficiéncia dos
mecanismos administrativos. Ademais, promove a participacdo civica e ativa por parte dos
cidaddos na esfera publica. A efetivacdo dessa interacdo ganha concretude por intermédio das
plataformas eletronicas e das tecnologias emergentes, cuja conjuncdo efetua uma sinergia que
enseja a inclusdo digital, fortalecendo os direitos individuais dos cidaddos (Bannister; Connolly,
2011; Nacdes Unidas, 2018; Gil-Garcia, 2020).

No caso do setor de producdo, a convergéncia das tecnologias dos mundos digital, fisico
e biolégico vem permitindo o trabalho colaborativo entre humanos e méquinas, o que foi
denominado por Schwab (2017) como Industria 4.0 ou Quarta Revolucao Industrial. Ela surge
por meio do uso das tecnologias como internet das coisas (IoT), Big Data Analytics, cloud
computing, sistemas ciber-fisicos (CBS), entre outras, que possibilitaram implementar novas
funcionalidades ao processo de producdo (Zanardi, 2019). Essas inovacles e,
consequentemente, as transformacdes digitais oriundas delas, influenciaram todos os setores de
producdo e servigos, bem como as politicas publicas de transformacéo digital.

No caminho da transformacdo digital, surge o conceito de governo digital, também
referenciado como e-governo. Um padrdo que tem obtido ampla disseminacdo em ambito
internacional e se destaca pela adocédo e aplicacdo de novas tecnologias para a gestdo e

integracdo de dados. Conforme o conceito delineado pela Organizagdo para a Cooperacao e
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Desenvolvimento Econdmico (OCDE) em 2003, o governo digital utiliza os recursos de TIC's,
principalmente a internet, como ferramenta catalisadora na busca por uma administragéo
publica mais eficiente e eficaz. Dessa forma, o governo digital possibilita a oferta de servicos
publicos essenciais a populacao, instrumentalizando, assim, um ambiente interativo de maior
conveniéncia e utilidade para os cidaddos, ao tempo que viabiliza uma administracdo estatal
mais dindmica e adaptavel as novas demandas.

Desde 2015, o governo passou do conceito de eletrénico para o digital, cujo foco é a
relacdo com o cidaddo (Citizen-drive). O modelo enfoca a participacdo dos cidaddos nas
tomadas de decisdes e politicas publicas. O conceito “citizen-driven” sublinha a necessidade de
capacitar os cidadaos e estabelecer canais de didlogo abertos e inclusivos entre a Administragdo
Publica e a sociedade civil, visando a simplicidade, a acessibilidade e a eficiéncia nos servigcos
disponibilizados (Brognoli; Ferenhof, 2020), ampliando seu envolvimento em questdes que
afetam suas vidas e comunidades (Bovens et al., 2017; Nabatchi; Leighninger, 2015). A
transformacédo digital facilita a execucdo desse conceito, aumentando a participagdo e
acompanhamento dos cidad&os nas a¢bes governamentais.

O governo brasileiro vem se dedicando a promocéo da integracéo e da acessibilidade de
informacdes governamentais e prestagéo de servicos de maneira simplificada, desburocratizada
e totalmente informatizada, buscando aprimorar os servigos publicos, reduzir barreiras digitais
e contribuir para a inclusdo de segmentos vulneraveis, além de influenciar a formulacdo de
politicas publicas. As rapidas transformacdes decorrentes do ambiente digital estdo em continua
evolucdo, e isso traz desafios emergentes para assegurar a integracdo e disponibilidade das
solugdes de Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC’s) para toda a sociedade. Nesse
contexto, torna-se crucial estabelecer acBes estratégicas, com a finalidade de estimular e
aprimorar a atuacao estatal em diversas esferas da sociedade (Brognoli; Ferenhof, 2020; Weiss;
Avila, 2019).

Uma das politicas publicas oriunda da transformacéo digital no governo federal foi o
Portal Consumidor.gov.br, langcado em 2014, por meio da Secretaria Nacional do Consumidor
(SENACON), do Ministério da Justica e Seguranca Publica (MJSP). Caracteriza-se por ser um
servico de natureza publica, gratuita e oferecido em formato exclusivamente digital. Para o
presente estudo, o Portal Consumidor.gov.br foi utilizado como modelo de analise dos desafios

e impactos dos servicos digitais colocados a disposicéo da populagéo pelo governo brasileiro.
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1.3 Da estrutura do trabalho

No ambito da presente investigacdo, partindo de uma pesquisa descritiva-exploratoria,
faz-se um estudo bibliografico e documental, empregando, ainda, entrevistas ao longo do
periodo compreendido entre julho de 2022 e agosto de 2023. Essas entrevistas foram
conduzidas com mudltiplos intervenientes diretamente envolvidos no complexo processo de
transformacéo digital, bem como no desenvolvimento, lancamento e manutencdo do portal
Consumidor.gov.br. Com o intuito de proporcionar uma compreensdo mais abrangente, esta
pesquisa foi segmentada em cinco capitulos distintos.

No Capitulo 1, foi erigida a base introdutoria, compreendendo uma abordagem
panoramica das questdes que permearam o estudo, ademais da delineacdo precisa do objetivo
geral e dos objetivos especificos almejados.

No Capitulo 2, foi dedicado ao embasamento teodrico, demandando a conducéo de uma
pesquisa bibliografica que acolhe as politicas publicas atreladas a transformacéo e a incluséo
digital. Adicionalmente, examinaram-se aos desenvolvimentos da Administracdo Publica rumo
a esfera do governo digital, utilizando, para tanto, como exemplar o Estudo de Caso do portal
Consumidor.gov.br.

Ja no Capitulo 3, foi desdobrada a metodologia que permeou a pesquisa, destacando o
enfoque qualitativo adotado. Ademais, foram delineadas as caracteristicas inerentes a
organizacdo estudada, juntamente com os critérios assumidos para a selecdo dos participantes
que contribuiram para o corpus da pesquisa, por meio das entrevistas estruturadas enviadas por
e-mail e/ou WhatsApp. Também foram apontados os procedimentos de analise dos dados
coletados.

No Capitulo 4 inscreveu-se como a etapa destinada a apresentacdo dos resultados
auferidos, por meio da abordagem qualitativa empregada. Tal exposicdo foi sucedida pela
aplicagdo da metodologia proposta por Bardin (2016), mediante a Anélise de Contetdo. Para
tanto, foram descritas e classificadas as categorias depreendidas do corpus do estudo.

No Capitulo 5, destinou as consideracdes finais do presente estudo. Nesse momento,
foram discutidas as limitagGes da pesquisa e suas contribui¢fes. Em seguida, apresentaram as
referéncias, 0s anexos e 0s apéndices. Essa foi a estrutura organizacional proposta e executada

neste trabalho cientifico.



21

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, sera apresentada a revisao da literatura referente ao objeto de estudo. De
acordo com Creswell (2021), a revisdo da literatura compartilha os resultados de outros estudos
relacionados a pesquisa e traz informacdes que contribuem para o estudo. Dessa forma, amplia
a argumentacdo, trazendo questdes generalizadas, seguindo o caminho para o problema
especifico do estudo. Por meio dessa piramide invertida, torna-se possivel o enriquecimento da
discussdo, contribuindo para a literatura.

Inicialmente, desenvolveu-se uma estrutura tedrica relacionada as politicas publicas de
inclusdo digital, transformacéo digital, governo digital, desafios e avancos no Brasil. Além
disso, foi abordada a questdo de protecdo de dados e do Portal Consumidor.gov.br, objeto do
Estudo de Caso.

2.1 Politicas publicas de incluséo digital

As politicas publicas podem ser entendidas como os principios, os critérios e as a¢des
desenvolvidas ou ndo pelos governos. Objetivam estabelecer a equidade social por meio da
melhoria da qualidade de vida, proporcionando dignidade humana. Dessa forma, as politicas
publicas visam a acdo coletiva prestada pelo Estado ou por entidades do terceiro setor (Dias;
Matos, 2019).

A integracdo das politicas publicas com as bases tecnoldgicas promove a inclusdo
digital. Quando a preocupacéo abrange aspectos ligados a educacéo, a cultura, as informacdes
e aos servicos publicos, ela contribui para a emancipacdo da sociedade no exercicio da
cidadania (Jardim; Silva; Nharregluga, 2009). Nesse contexto, a internet desempenha um papel
essencial na democratiza¢do do acesso universal aos recursos disponiveis a populagdo (Lévy,
2015).

Ao mesmo tempo em que as tecnologias trouxeram possibilidades que auxiliam de
forma efetiva e répida o cotidiano das pessoas, tambeém aumentaram as desigualdades sociais
para aqueles que ndo satisfazem os critérios de inclusdo digital. Para serem eficazes, as politicas
publicas de transformacdo digital precisam estar atentas ao atendimento de todas as camadas
da populacédo, onde quer que estejam.

De acordo com o documento Politica Publica de Inclusdo Digital (TCU, 2015),
elaborado pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU), a incluséo digital necessita de trés pilares

para garantir a efetividade:



22

1) Alfabetizacdo digital para uso das TIC’s;
2) Infraestrutura que garanta disponibilidade de acesso; e
3) Conteldo adequado as necessidades do usuario.

A Figura 1 ilustra esses pilares de uma politica pablica de incluséo digital.

Figura 1: Pilares de uma politica publica de inclusdo digital

INCLUSAO
DIGITAL

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

O documento do TCU traduz a alfabetizagéo digital como condigéo sine qua non para
viabilizar o acesso as informagfes e permitir que os cidaddos adquiram conhecimentos,
habilidades, aptid6es, aumentando suas redes sociais, disseminando e consumindo conteldo,
produzindo inovacdes e contribuindo para a empregabilidade. Além disso, cita como entrave a
incluséo digital o pouco letramento de parte da populacao, o baixo interesse em adquirir novos
conhecimentos, por desconhecer o potencial dos recursos digitais. Soma-se a esses fatores, o
receio de fraude relacionada aos dados pessoais, aos virus e a seguranga on-line.

No que se refere a questao da infraestrutura, a pesquisa TIC Domicilios 2022, divulgada
pelo Nucleo de Informacdo e Coordenagdo do Ponto BR (NIC.br, 2023), trouxe a informacao
de que 80% dos domicilios brasileiros tem acesso a internet. Esse resultado representa uma
estabilidade em relagdo aos anos de 2020 e 2021. A Tabela 1 demonstra o resultado da

pesquisa:
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Tabela 1: Domicilios com acesso a internet

Percentual (%)

80

5 Urbana 82 18
AREA

Rural 68 32

Sudeste 82 18

Nordeste 78 22

_ Sul 81 19

REGIAO
Norte 76 24
Centro-
Oeste 83 17

Fonte: TIC Domicilios 2022 (IBGE, 2022).

De acordo com a pesquisa TIC Domicilios, 80% das residéncias j& possuem acesso a
internet, o que representa 60 milhdes de domicilios. Pode-se observar que, apesar dos esforcos
para inclusdo digital, pelo seu tamanho continental, o governo brasileiro ainda tem que se
preocupar com a infraestrutura em areas menos favorecidas e mais afastadas dos grandes
centros. O estudo demostrou que as areas com maior percentual de falta de acesso a internet
s8o as rurais e das regides Norte e Nordeste.

Por meio do levantamento TIC Domicilios nos anos de 2014 a 2022, conforme a Tabela
2, foi possivel observar que o principal meio de acesso a internet ocorreu via telefonia movel.

Tabela 2: Dispositivos utilizados para acesso a internet

DISPOSITIVOS UTILIZADOS PARA ACESSO A INTERNET (%)

ANO TELEFONE CELULAR | COMPUTADOR | TELEVISAO | APARELHOS DE VIDEOGAME
2014 76 80 7 5
2015 89 65 13 8
2016 93 57 17 8
2017 96 51 22 9
2018 97 43 30 9
2019 99 42 37 9
2020 99 44 42 10
2021 99 36 50 9
2022 99 38 55 10

Fonte: Adaptacdo de TIC Domicilios 2022 (IBGE, 2022).
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Conforme a Tabela 2, ao verificar que o maior percentual de acesso a internet é
realizado via telefonia mével, é possivel inferir que as empresas de telecomunicacdes tém
suprido, por meio de incentivos governamentais, a lacuna deixada pelo poder pablico no que se
refere ao investimento na cobertura de transmissdo de dados. Levantamento da Agéncia
Nacional de Telecomunicacdes (ANATEL) demonstram que as operadoras de telefonia
conseguem prover rede de telefonia e internet para 92,44% dos moradores, sendo que nos
centros urbanos esse percentual chega a 99,62% e na area rural atinge 53,50%. Esses
percentuais corroboram o panorama apresentado pela pesquisa TIC Domicilios, de que o maior
acesso a internet tem sido realizado via dispositivo mével.

Para reduzir o impacto da excluséo digital nas regides, o governo federal tem criado
politicas de interiorizacdo da inclusdo digital, como o programa Wi-Fi Brasil. O programa
surgiu em 2019 por meio da parceria do Ministério das Comunicacdes e da TELEBRAS, com
0 objetivo de promover a democratizacdo do acesso a internet em todo o pais. Tem como
objetivo principal levar conectividade com qualidade para as areas remotas e desfavorecidas,
reduzindo a exclusao digital e favorecendo a inclusdo social. Para alcancar esse objetivo, o
programa investiu na instalacdo de pontos de acesso Wi-Fi em locais estratégicos, como
escolas, postos de salde, pragas publicas e areas rurais, garantindo que comunidades inteiras
pudessem se beneficiar dos avancos tecnoldgicos e das oportunidades promovidas por esse
recurso tecnolégico.

Além de ampliar o acesso a internet, o Wi-Fi Brasil também busca promover a
capacitacdo digital da populacdo. Isso é feito por meio de parcerias com instituicdes
educacionais e organizacgdes da sociedade civil, que oferecem cursos e treinamentos sobre 0 uso
da tecnologia, permitindo que as pessoas aproveitem ao mMAximo 0S recursos on-line
disponiveis. Além de conectar as pessoas, também capacita (alfabetizacdo digital) para
participar ativamente da sociedade digital, do conhecimento, do consumo de servicos publicos
digitais, promovendo o exercicio da cidadania.

O programa Wi-Fi Brasil é um instrumento importante de inclusdo digital e do
desenvolvimento sustentavel. Ao possibilitar acesso a internet e promover a educacéo digital,
0 programa contribui para reduzir as desigualdades regionais, sociais e econdmicas. Dados do
site do MCom (Brasil, 2022a), indicam que ja foram instalados de forma estratégica 23.045
pontos de wi-fi para acesso as regifes mais carentes de infraestrutura de redes, dentre eles

escolas, unidades de saude, de seguranca, area indigena, conforme demonstrado na Tabela 3.
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Tabela 3: Distribui¢éo dos pontos de wi-fi pelo governo brasileiro

LOCAL PONTOS DE
WI-FI
Escolas 18.001
Unidades de Salde 889
Associacdo Comunitaria 871
Unidade de Seguranca Publica 863
Cadastro Unico 301
Instituicdo Pablica 266
Instituicdo Religiosa 263
Indigena 238
Ponto de Incluséo Digital 237
Outros 1.116
TOTAL 23.045

Fonte: Brasil. Ministério das Comunicages (2023).

A Figura 2 traduz a preocupacdo com a inclusdo digital das areas mais afastadas dos
grandes centros urbanos. Dos 23.045 pontos instalados em todo o pais, 64% estdo nas zonas
rurais, enquanto 36% situam-se nas zonas urbanas.

Figura 2: Distribui¢do de pontos de wi-fi por area urbana e rural.

8239 (36%)

14806 (64%)

= Rural Urbano

Fonte: Adaptado de Ministério das Comunicages. Brasil (2023).

Quanto ao contetdo adequado, € importante que as informagcbes e servigos
disponibilizados sejam uteis, fidedignos e tragam beneficios para os usuarios. Principalmente
em decorréncia da pandemia de covid-19, que deixou 0 mundo em casa, a internet se tornou o
melhor meio para obter informacOes, estudar, contratar servigcos e trabalhar remotamente,

consultar profissionais de satde, acessar servicos publicos, entre outros. Para as comunidades



26

que vivem distantes dos centros urbanos, essa democratiza¢cdo do acesso e a mudanca de
paradigma na forma de ofertar informagdes e servigos contribuiram para a incluséo digital.
Ainda, de acordo com o TIC Domicilios 2022, 34% dos usuarios de internet utilizaram
a rede para obter informacdes e servicos nos sites do governo. Nesse sentido, o portal Gov.br
vem contribuindo de forma essencial para o exercicio da cidadania de forma igualitéria,

independente da regiéo.

2.2 Transformacao digital

Uma das defini¢bes da transformacdo digital sugere que ela representa a juncdo da
tecnologia ao negdcio, de forma a reestruturar o modus operandi de como eles sdo realizados,
comunicados e desenvolvidos (Kotarba, 2018). E a modificacio das atividades produtivas,
processos de negdcios, competéncias humanas e modelos empresariais e governamentais que,
de forma estratégica, utilizam os recursos tecnologicos para gerar mudancas e influenciar a
sociedade (Oliveira; Oliveria; Ziviani, 2019). A “transformacao digital pode ser entendida
como a aplicacdo de inovacao digital para realizar algo novo, diferente e melhor, gerando valor
para a sociedade e para as empresas” (Albertin; Albertin, 2021).

Vial (2021) define transformagdo digital como “um processo que visa melhorar uma
entidade, provocando alterac@es significativas em suas propriedades por meio de combinacdes
de Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (T1C), computacdo e conectividade”. Por ser um
processo, a simples aplicacdo da tecnologia ndo gera transformacédo digital. Ela pode ser
interpretada como um caminho de melhoria dos fluxos dos processos com a utilizacdo da
tecnologia digital (Haffke et al., 2017).

Para que o processo de transformacdo digital ocorra, a Tecnologia da Informacéo e
Comunicacdo (TIC) precisa estar presente, criando instrumentos para que individuos e
organizac0es se relacionem, troquem informacdes e oferecam servigos e produtos de onde quer
gue estejam para qualquer lugar do mundo, em tempo real, quebrando barreiras geograficas e
promovendo todas as formas de relagdes, como as cientificas, as culturais, as familiares e as
comerciais (Boschma, 2005). A transformacéo digital inclui o uso da tecnologia para prover
inovacdo, mas ndo se limita somente a ruptura de paradigmas (Oliveira; Oliveria; Ziviani,
2019). O objetivo é induzir e alavancar oportunidades de modificar o status quo, por meio dos
recursos informacionais para acelerar o processo de inovacao.

Recursos como os I-Labs, think tanks, big data, business analytics, 10T, Inteligéncia
Artificial, Cloud computing, computacdo quantica, blockchain, tecnologia cognitiva, dados

geoespaciais, hiper convergéncia (HCI), banda larga, entre tantos outros que surgem a todo
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momento sdo utilizados como uma ponte para promover a transformacao digital. Como uma
aplicacdo estratégica das novas tecnologias para resolver os desafios na produtividade,
eficiéncia, governanca e comunicacéo, a transformacéo digital se diferencia por transformar a
prépria estrutura de uma organizacdo, enquanto a digitalizacdo costuma ser apenas uma
forma de facilitar certas tarefas. Cabe ressaltar que a adogdo de politicas de transformacéo
digital proporciona novo paradigma que promove maior incluséo, eficiéncia e transparéncia na
prestacdo de servicos (Filgueiras et al., 2018).

Ao promover um ecossistema global integrado e acessivel, as Tecnologias da
Informacdo e Comunicacdo (TIC’s) permitem que a sociedade agregue dinamicamente valor as
informagdes. Isso se reflete na disponibilidade continua das economias e das comunidades
cientificas, operando 24 horas por dia. No contexto governamental, essa exposicao torna as
politicas governamentais sujeitas a avaliacbes e questionamentos constantes por parte das
comunidades locais e globais, gracas a disponibilidade e clareza de informacbes para a
populacgéo (transparéncia) (Weiss, 2019).

No entanto, a simples adocdo da tecnologia ndo é suficiente para promover a
transformacdo digital necessaria. A informatizacdo de procedimentos ineficientes e
desatualizados ndo resultard em mudancas substanciais e eficazes nas organizacGes (Davenport;
Harris, 2007). E fundamental que esses processos sejam submetidos a analises criticas e
aprimorados, incorporando as mais recentes abordagens em gestéo e tecnologia, promovendo
uma transformacéo efetiva nas organizac¢6es (Laudon; Laudon, 2020).

A documentacdo adequada dos processos desempenha um papel crucial na eficacia da
transformacao digital em organizacoes, especialmente em institui¢des publicas (Ledo; Oliveira;
Magalhées, 2009). E essencial que esses processos sejam documentados de forma abrangente,
padronizada e disponibilizados publicamente para garantir que o conhecimento ndo fique
restrito a individuos ou grupos especificos. Essa questdo da continuidade dos processos é uma
preocupacao recorrente em reparticdes publicas.

A documentacdo aberta e acessivel possibilita que qualquer pessoa tenha acesso a
informagdes historicas e metodologicas relacionadas aos processos envolvidos na
transformacdo digital. Isso promove a transparéncia, a colaboracdo e a continuidade
operacional, evitando a dependéncia dos envolvidos no processo de transformacao digital,
contribuindo para a disseminagdo do conhecimento e a garantia de uma transi¢ao suave para a
era digital. Portanto, a documentag&o dos processos é elemento fundamental para o sucesso e

aprimoramento da transformagcéo digital.
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A primeira etapa basilar na formulacdo de uma estratégia de transformac&o digital reside
na identificacdo dos servigos disponibilizados pela instituicdo (Davenport; Harris, 2007). Se a
dimensao dos servicos oferecidos ndo esta claramente definida, pode ser necessario empreender
um Censo de Servicos. Essa abordagem permite catalogar informacGes detalhadas sobre os
servicos providos por um oOrgdo governamental, de modo a viabilizar uma expansdo
significativa da digitalizacdo dos servicos publicos, bem como aprimorar a qualidade do
atendimento prestado tanto a cidaddos quanto a empresas (Pereira et al., 2017).

Através da analise mais profunda, torna-se evidente que, apesar da diversidade e
complexidade dos servicos oferecidos, o fluxo subjacente costuma apresentar uma notavel
semelhanga. Geralmente, um cidaddo ou uma empresa encaminha uma solicitacdo a
administracdo publica, que, por sua vez, conduz analises e procedimentos internos para atender
a essa demanda, culminando com a devolucéo do resultado ao requerente. Esse resultado pode
assumir diversas formas, tais como autorizagoes, certificados, inscrigdes, documentos, servicos
ou informagdes (Cortimiglia; Ghezzi, 2016).

Segundo a Accenture (2016), para o sucesso da transformacao digital no setor pablico,
é necessaria a compreensdo aprofundada dos comportamentos, habitos, prioridades, escolhas e
perspectivas dos cidaddos. Tal compreensdo permite que o governo crie um ambiente propicio
a adocdo generalizada de tecnologia pelos usuarios, em uma variedade de dispositivos,
incluindo computadores, dispositivos moveis e Internet das Coisas (10T). Nesse contexto de
oferta de servicos digitais, as trocas de informacdes e servigos tornam-se mais colaborativas,
participativas e inclusivas.

Esse ambiente desempenha um papel basilar na definicdo e na moldagem das
prioridades politicas, bem como na maneira como 0s servi¢os publicos sdo entregues. Isso
resulta em solu¢Ges mais coesas e integradas para enfrentar desafios complexos da sociedade
(Bertot; Jaeger; Grimes, 2010). Entretanto, essa mudanca de paradigma requer novas
abordagens de governanca publica, que promovam a transparéncia, a responsabilidade e a
participacdo ativa dos cidaddos na tomada de decisbes governamentais (United Nations
Department of Economic and Social Affairs, 2018). Para tanto, a compreensdo do
comportamento dos cidad&os e a adogao de abordagens de governanga publica inovadoras sdo
elementos fundamentais para o sucesso da transformacéo digital no setor publico, permitindo
que o governo atenda, de maneira mais eficaz, as necessidades e as expectativas da sociedade.

Diversas tecnologias vém mudando a forma com que os cidaddos almejam a sua relacéo
com 0s governos, o que tem levado de forma quase compulséria a novas perspectivas de

governanca. Dessa forma, o conceito de citizen-driven, no qual o governo se adequa as opinides
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e as necessidades dos cidaddos, ganha relevancia e orienta o sentido dos servigos oferecidos
pela transformacéo digital dos governos.

A evolucdo tecnoldgica tem desencadeado significativas transformacfes na dindmica
das relacdes entre cidaddos e governos, impondo uma reavaliagdo imperativa dos paradigmas
tradicionais de governanca (Moon, 2002). Nesse contexto, o conceito de “citizen-driven” (ou
conduzido pelo cidaddo) emerge como uma abordagem fundamental na qual o governo se
adapta de forma agil e responsiva as opinides, as necessidades e as demandas dos cidadaos
(Chun; Luna-Reyes, 2016). Com isso, os cidaddos deixam de ser apenas destinatarios, mas
também parceiros ativos na construcao de politicas pablicas.

De acordo com Gil-Garcia, Helbig e Ojo (2014) o conceito de Citizen-driven abre
caminho para uma interacdo direta e transparente entre 0s governos e seus cidaddos, tendo como
facilitador a transformacéo digital. Com esse novo paradigma, os cidaddos podem participar
ativamente no processo de formulacdo de politicas publicas, no monitoramento da
administracdo e no acesso a servicos publicos. Assim, ocorre uma mudanca na concepgao e
prestacdo de servicos governamentais, passando da l6gica centrada na burocracia para a logica
centrada no cidaddo (Esteves; Alves, 2006).

O foco na satisfacéo e nas necessidades dos cidaddos se torna principal, com o governo
atuando como facilitador e colaborador na busca por solucdes eficazes e eficientes. Em outras
palavras, a énfase no conceito “citizen-driven” é fundamental para guiar e orientar a
transformacéo digital dos governos, alinhando suas estratégias e servicos com as expectativas
e colaboracdes ativas dos cidadaos.

Outras abordagens sdo centradas no cidaddo, “Citizen-Centric”’. Por meio da
identificacdo de quais sdo as necessidades e prioridades dos cidaddos, o governo busca se
antecipar para atendé-las. Dessa forma, os esforcos ficam focados na prestacao desses servicos,
buscando a satisfacdo dos usuarios.

Segundo a OCDE (2014), novas abordagens de governanca publica sdo importantes para
a mudanca de foco de como o governo percebe as necessidades do cidaddo. As abordagens
centradas no cidaddo (citizen-centric) devem ser substituidas pela abordagem orientada ao
cidad&o (citizen-driven). Em suma, em vez de 0 governo antecipar as necessidades dos cidaddos
e empresas, € mais adequado que eles determinem suas proprias necessidades de forma
participativa e integrada.

Muitos paises vém utilizando a governanca digital como uma plataforma que abarca o
cidaddo e o remete a um ambiente mais amplo de servicos pablicos. Isso reflete a busca por

igualdade na disponibilidade de informacdes, promovendo a governanca digital a um nivel
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nacional, com os servicos moldados para atender as necessidades individuais dos cidaddos
(Misra; Das, 2014). Essa abordagem visa aprimorar a eficiéncia, transparéncia e participacao
ativa dos cidaddos na gestdo publica, estabelecendo uma relagcdo mais simétrica entre o governo
e a sociedade.

Além disso, a abordagem Design Thinking vem se destacando por possibilitar um estudo
da coletividade e da proposicao de solugdes inovadoras, que podem ser identificadas por meio
da interseccdo dos aspectos ligados as tecnologias, as pessoas e aos negocios (Brown, 2010).
Um aspecto fundamental do Design Thinking € a criacdo de solugdes centradas no ser humano.
Dessa forma, a partir de um trabalho colaborativo de identificacdo das necessidades, torna-se
primordial o entendimento de que a solugdo atenderd as necessidades e as motivacdes das
pessoas, fomentando, assim, o processo criativo (Auduro, 2018).

Nessa tematica, o Decreto n° 8.936/2016 instituiu a Plataforma de Cidadania Digital,
tendo como um dos objetivos a facilidade no acesso aos servicos publicos em nosso pais (Brasil,
2016). Para tanto, buscou-se disponibilizar em uma Unica plataforma, de forma centralizada, o
acesso aos servicos e informacdes publicas. Dessa forma, a plataforma Gov.br vem crescendo
e sendo cada vez mais difundida e utilizada, facilitando o acesso as regides mais e menos
favorecidas, tornando-se uma ferramenta imprescindivel para a incluséo digital.

Segundo Heckert (2018), a ideia do portal remonta o ano de 2000, com a criagdo do
Comité Executivo do Governo Eletrénico. Nesse periodo, buscou-se a melhoria no processo de
trabalho da Administracdo Publica, por meio da incorporacdo de novas ferramentas que
estavam sendo empregadas no setor publico em larga escala. Dessa forma, elas foram vistas
como potencial resposta aos problemas enfrentados pelo setor publico no que tange a prestacéo
de servigos e informagdes.

Por outro lado, o Decreto n° 6.932/2009 (Brasil, 2009), substituido posteriormente pelo
Decreto n° 10.178/2019 (Brasil, 2019), foi um marco significativo para viabilizar de forma mais
acessivel e rapida o servigo publico, facilitando a vida do cidadéo, tanto que ficou conhecido
como Decreto Cidaddo. Em seu bojo, o Decreto previu que os orgdos e entidades do Poder
Executivo Federal aplicassem solugdes tecnolégicas para simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao cidaddao, melhorando o compartilhamento das informacoes.
A época, as dificuldades de implementacio das diretrizes definidas no Decreto fizeram com
que ele ndo tivesse muita aplicabilidade.

O Decreto n° 8.936/2016 instituiu a Plataforma de Cidadania Digital e definiu cinco
ferramentas que determinaram o caminho do governo digital no Brasil (Brasil, 2016). Em outras

palavras, pode-se dizer que foi o ponta pé inicial para a estrutura informacional contemplada
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atualmente no governo. Sdo elas: (i) ferramenta de automagdo de fluxo, incluindo
peticionamento eletrénico, acompanhamento e notificacdes; (ii) ferramenta de login Unico e
autenticacdo; (iii) ferramenta de avaliacdo por parte do usuario; (iv) ferramenta de
interoperabilidade de dados; e (v) ferramenta de analise de dados.

Ainda, no contexto da Plataforma de Cidadania Digital, uma importante iniciativa foi a
criagdo  de um programa  de  transformacdo  de  servicos  publicos,
chamado “Kit de Transformacdo de Servicos Publicos”. Ele é composto por cinco fases
independentes entre si: Questione, Personalize, Inove, Facilite e Comunique. Tem como
objetivo prover suporte aos 6rgdos e as entidades do governo federal para que promovam a
transformacdo dos servigcos publicos, orientados pelas perspectivas dos cidaddos e das
empresas, buscando a simplifica¢do e a oferta de servigos por meio de canais digitais (Brasil,
2022b).

Figura 3: Kit de transformacao de servigos publicos
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Fonte: Portal Gov.br (2022).

A fase “Questione” visa identificar os servigos de maior impacto para a sociedade,
considerando fatores socioeconémicos, disponibilidade de dados e, consequentemente,
priorizacdo para a transformagcdo digital. Dessa forma, a instituicdo devera realizar a critica
para identificar e quantificar um “indice de importancia da transformagao de servigos publicos”.
Nessa fase, é importante ter uma visdo holistica dos desafios e das oportunidades.

No que se refere a fase “Personalize”, deve ser observada a necessidade daqueles que
utilizam. E necessario mapear as opinides sobre o servico, no que diz respeito a qualidade, &

satisfagdo e a expectativa do usuario.
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As duas etapas anteriores possibilitardo o avango para a fase “Inove”. Nesse estagio, é
necessario aceitar o fracasso de uma ideia existente e estar aberto a novas solucdes. A
prototipacao da solucdo de transformacéao de um servico devera ser testada e alterada para tornar
factivel e eficaz.

A penultima fase ¢ a “Facilite”, na qual o 6rgdo buscard, dentro dos recursos disponiveis,
0s que tém condicbes de facilitar e automatizar os servigos. Devera priorizar a jornada do
cidaddo para a prestacdo do servico. Um servigo publico mais simples e automatizado permite
economia de tempo e dinheiro, aléem de facilitar a fiscalizacdo de sua prestacao com efetividade.

Na fase “Comunique”, a institui¢do estudara a forma com que divulgara a transformacao
do servico. Nela, é importante considerar a tempestividade da comunicacdo, o alcance do
publico que deseja atingir, a disponibilidade de suporte para 0s usuarios e a transicdo da
mudanca, de forma a evitar interrupcao do servico.

Além da figura de provedor dos servigos publicos, o governo também precisa ter
conhecimento da relacdo do custo da transformacdo de um servigo publico e o ganho gerado
por ele. Para tanto, foi lancado em 2022, pela Secretaria de Governo Digital do Ministério da
Economia (SGD/ME), o Guia Pratico de Orientacdo para Utilizacdo do Modelo de Custos de
Servigos Publicos (SGD/ME, 2022). O modelo adotado foi adaptado de uma ferramenta criada
na Holanda na década de 90, o Standart Cost Model (SCM).

Esse modelo adaptado estima os custos do érgdo ofertante com a provisdo do servico,
0s custos dos cidaddos em acessar 0 servigo e a afericdo do investimento necessario para a
transformacéo digital. Essa metodologia é bastante utilizada e permite medir os custos (muitas
vezes ocultos) decorrentes da utilizacdo dos servigos publicos, a partir da analise de algumas
variaveis: (i) tempo e recursos gastos para o cumprimento das obrigaces; (ii) diversidade de
documentos e formularios solicitados; (iii) producdo e manutencdo de registros/informacoes.

Esses custos estdo presentes nas obrigagOes de informacgéo estabelecidas em leis e
regulamentos. Visam auxiliar o gestor na decisdo da real necessidade do controle/procedimento
e se esta compativel com o custo imposto aos cidaddos. Além disso, da visibilidade aos diversos
aspectos das politicas e normas que afetam o cotidiano do cidaddo e das empresas.

De forma transversal as fases mencionadas, a OECD, por meio da Recommendation of
the Council on Digital Government Strategies, considera que o valor publico leva em conta um
conjunto de beneficios para as diferentes partes da sociedade (e.g. cidadaos, empresas,
organizacOes). A partir do ideal de valor publico, o objetivo de digitagdo deve ir além da simples

utilizacdo de tecnologias, como forma de auxiliar servigos e processos ja existentes. O objetivo
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principal deve ser o de remodelar e otimizar tais servigos e processos, de forma a integra-los,
de fato, ao meio digital (OECD, 2014).

Em suas analises, Przeybilovicz, Cunha e Coelho (2015) constataram que, quanto mais
0s paises investem em digitalizacdo e consequentes transformacdes digitais de seus servicos
colocados a disposi¢do dos cidaddos e internamente para agilizar as respostas a sociedade, mais
atraem a atencdo mundial, por motivos politicos, comerciais e cientificos, ja que grande parte
das vezes essa evolucao digital vem atrelada a melhorias socioecondmicas e com possibilidades
reais de continuas evolug@es e inovacoes.

A partir da transformagéo digital, os investimentos em TIC’s buscam uma interagao
interdisciplinar voltada para o desenvolvimento econdmico e para a acessibilidade e
democratizacdo das informacGes e servicos. Dessa forma, consegue-se atingir pessoas de
diversas camadas sociais, permitindo a participacao ativa da sociedade. A transformacao digital
permite 0 acesso a informacgdes e servigos em lugares onde seria de dificil acesso. Assim, reduz
as desigualdades regionais e sociais (Weiss, 2019).

Nesse contexto, o Portal Consumidor.gov.br se insere como instrumento relacional,
facilitado pela tecnologia, permitindo o acesso de forma democratica e contribuindo para a

incluséo digital de todos os cidaddos que necessitam do servico.

2.3 Governo digital

Esse movimento, impulsionado pela transformacéo digital e originado a partir da ampla
observacdo de como as grandes plataformas digitais, com seus servicos e comércios eletronicos,
tém se posicionado como vitais para as modernas economias. Paises que conseguem perceber
e acompanhar essa mudanca vém se destacando por seus dinamismos gerados pela implantagédo
dos servigos publicos digitais.

Desse modo, surgiu o conceito de Government as a Plataform (GaaP), originalmente
apresentado por O'Reilly (2011) como uma mudanga de paradigma, trazendo o potencial de
transformar o governo em uma plataforma na qual seriam providos os dados, conteudos,
servigos, por meio de canais digitais acessiveis com maior agilidade e transparéncia aos
cidadéos, o Governo 2.0.

O conceito proposto por O'Reilly traz o formato no qual o governo constroi uma
infraestrutura informacional, permitindo que qualquer cidaddo reutilize as informagdes
disponiveis para construir novas aplicacfes que se revertam em beneficios para a sociedade.

De acordo com o autor, o “Governo 2.0 ndo € um novo tipo de governo; € um governo

despojado até o seu amago, redescoberto e reimaginado como se fosse a primeira



34

vez” (O’Reilly, 2011, p. 14). A Lei n°® 14.129/2021, Lei do Governo Digital, trouxe o conceito
de governo como plataforma, no art. 4 °, inciso VII:

Governo como plataforma: infraestrutura tecnolégica que facilite o uso de
dados de acesso publico e promova a interacdo entre diversos agentes, de
forma segura, eficiente e responsavel, para estimulo a inovacéo, a exploracéo
de atividade econbmica e a prestacdo de servicos a populacdo (Brasil, 2021).

Partindo do conceito criado por O'Reilly (2011), o Estado tem o dever de fomentar a
implementacdo de infraestrutura focada na facilidade de interagdo entre os agentes, com
diversas finalidades, entre elas, a geracdo do negdcio e estimulo a inovacao (Faleiros Janior,
2021).

De acordo com Ramos et al. (2022), as estratégias de governo digital refletem na forma
como os governos estdo buscando solucdes digitais, com o intuito de suprir pressdes sociais,
econdmicas e politicas. Essas estratégias também justificam as revisdes e atualizacbes no
desenho de seus processos, validando reformas estruturais dentro do préprio governo.

Outro beneficio relevante é a reducdo dos custos na forma da prestacdo dos servicos,
melhoria da qualidade, bem como maior participagdo e satisfacdo publica, entre outros (Nour;
Abdelrahman; Fadlalla, 2008).

Seguindo nessa linha de acdo, muitos paises vém utilizando a governanca digital como
uma plataforma que abarca o cidaddo e o remete a um ambiente de servicos publicos que leva
a simetria da informacéo, priorizando e elevando a governancga digital a uma agenda nacional

na qual os servigcos devem atender as necessidades dos cidaddos (Misra; Das, 2014).

2.4 Avangos e desafios do governo digital no Brasil

Nas ultimas décadas, o governo brasileiro vem incrementando a utilizacdo de
tecnologias digitais para tornar suas instituicGes mais funcionais, ageis e receptivas as
demandas dos cidaddos e das empresas. O tamanho e a complexidade do setor publico
brasileiro exigem atencao e foco no investimento e coordenacdo para acelerar os processos de
capacitacdo e atualizagdo tecnoldgica em todos os 6rgdos e niveis de governo (Sistema de
Administracdo de Recursos de Informética e Informacdo, 2008).

A transformacdo digital impacta fortemente na forma de gestéo e organizacao do setor
publico, trazendo consequéncias na maneira com que a sociedade “consome” 0s servicos e
informagdes disponibilizados pelos meios digitais.

Inicialmente, o conceito de governo eletronico dizia respeito & adocdo de solugdes

tecnoldgicas para ganhos de eficiéncia, rapidez e precisdo na realiza¢do de processos gerenciais
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que estdo por trés do funcionamento da méaquina publica. Porém, a evolucdo para a definicdo
de governo digital se expandiu tanto para a adogdo de ferramentas, praticas e solucGes que
visam aentrega eficiente de servicos publicos, quanto a interacdo entre a sociedade e o
Estado atraves dos canais digitais.

As acBes do governo eletronico (e-Gov) comegaram a ser estruturadas no inicio dos anos
2000 na Administracdo Publica Federal, por meio do Decreto de 3 de abril de 2000. A partir de
entdo, foi formalizada a criagdo do grupo de trabalho interministerial, com o objetivo de
examinar e propor politicas, diretrizes e normas voltadas para o desenvolvimento do e-Gov.
(Brasil, 2000). Diversas politicas publicas e a¢des, visando democratizar o acesso a informacao,
foram planejadas, elaboradas e implementadas pelo governo brasileiro. O objetivo é ampliar o
debate e a participacdo popular na elaboracdo de politicas publicas, além de aprimorar a
qualidade e a efetividade dos servigos e informacgdes. Diversas politicas publicas e acGes, com
0 objetivo de democratizar o acesso a informagdo, foram planejadas, elaboradas e
implementadas pelo governo brasileiro, com o intuito de ampliar o debate e a participacdo
popular na elaboracéo de politicas publicas, bem como a qualidade e a efetividade dos servicos
e informacdes (Gov.br, 2023).

O Grupo de Trabalho Interministerial (GTTI) identificou varias iniciativas de prestacdo
de servicos publicos, todas independentes. Verificou-se que os 6rgaos empregavam esforcos
semelhantes para oferecer os servicos on-line, gerando perda da eficiéncia, tempo e recursos
financeiros. Seguindo nessa linha, uma nova versio da Rede Governo
(http://www.redegoverno.gov.br) foi criada, com o objetivo de consolidar os servicos e
informacdes a sociedade em um Unico lugar.

Nesse sentido, 0 GTTI focou em trés linhas do programa: universaliza¢do dos servigos,
0 governo ao alcance de todos e a criacdo de infraestrutura avancada. Objetivou-se mudar o
paradigma na relacdo entre o governo, os cidadaos e as empresas, gerando maior integragéo. O
e-gov brasileiro definiu padrbes, normas, disponibilidade de boas praticas e articulacdo para
integrar os servigos eletrénicos do governo federal.

Outro fator importante foi 0 engajamento de outras agdes e projetos, formando a
Sociedade da Informacgdo do MCT. Como resultado desse esforco, foi elaborado o Livro Verde
da Sociedade da Informacdo, que objetivava guiar a inser¢cdo do pais na sociedade da
informacdo e estabelecer diretrizes politicas gerais para os administradores publicos que
planejavam acoes e politicas publicas voltadas para o tema (Cepik; Canabarro; Possamai, 2010).
Ele trouxe um capitulo dedicado & formulagdo de proposta para o governo eletrénico, e-Gov,

“Governo ao Alcance de Todos” e uma secdo dedicada a Gestdo Estratégica de TIC.


http://www.redegoverno.gov.br/
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A Medida Provisoria n® 2.200-2, de 24 de agosto de 2001 teve um importante papel na
maturagdo do governo eletronico, voltada para a questdo do acesso aos sistemas e dados com
mais seguranca e fidedignidade. Ela criou a Infraestrutura de Chaves Publicas — ICP-Brasil, que
é composto por uma cadeia hierarquica de 6rgaos e gerido por um Comité Gestor da ICP-Brasil.
O ICP-Brasil é responsavel por garantir a autenticidade, integridade e validade juridica de
aplicagdes que utilizam certificados digitais, transagdes e documentos em forma eletronica
(Brasil, 2001).

Em 2003, foi publicado o Decreto sem nimero, de 29 de outubro de 2003, que instituiu
comités para tratar de projetos relacionados a software livre, inclusdo digital, integracdo de
sistemas, servicos on-line, relacdo Governo para Governo (G2G), gestdo do conhecimento e
informacao estratégica (Brasil, 2003). Partindo do trabalho dos comités, foi gerado um relatorio
gue apontou o e-Gov como um elemento de transformacao social. Dessa forma, foram definidas
diretrizes para cada um dos projetos relacionados as tematicas dos projetos que passaram a estar
voltadas, em sua maioria, para as questoes de cidadania.

Em 2004, foi lancado, pela Corregedoria-Geral da Unido, o Portal da Transparéncia do
Governo Federal. Buscou-se maior transparéncia nos assuntos relacionados a gestdo publica e
aos gastos publicos. O Portal busca informagdes dos sistemas estruturantes da Administracdo
Publica Federal, como SIAFI, SIAPE e outros, consolidado em um sé lugar, facilitando a
consulta e promovendo a incluséo digital.

Em 2005, foi lancado o Modelo de Acessibilidade de Governo Eletrénico, o e-MAG,
que foi elaborado pelo Departamento de Governo Eletrdnico, em parceria com a ONG
Acessibilidade Brasil. Recomendava a acessibilidade nos portais e sitios eletrdnicos da
Administracdo Publica, visando garantir o pleno acesso das pessoas com necessidades especiais
aos contetdos disponiveis. Visou tornar os servicos e informacdes do governo mais acessiveis,
promovendo a incluséo digital. Estabeleceu padrbes para criacdo de websites, aplicativos e
conteudos digitais atendendo aos principios de acessibilidade e seguindo as recomendacdes
internacionais (Souza, 2022).

No mesmo ano, foi publicado o decreto do pregédo eletrénico, Decreto 5.450/2005,
determinando que a forma eletrdnica deveria ser a preferencialmente adotada. Esse decreto foi
revogado em virtude do Decreto 10.024/19, que aprimorou o Decreto 5.450/2005 e esta vigente
atualmente (Brasil, 2019a).

Em 2008, a partir da recomendagdo do Tribunal de Contas da Unido (TCU), foi
publicada a IN 04, de 19 de maio de 2008. Essa instru¢cdo normativa foi a principal orientacdo

que incidiu diretamente sobre as contratacGes de solucBes de tecnologia da informacdo nos
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6rgdos do Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacédo (SISP). A IN-
04, além de definir os documentos (artefatos) necessarios para as contratacdes de TIC, definiu
a necessidade de estar alinhado com o planejamento estratégico do 6rgao, bem como a criacdo
do Comité Executivo de TI.

Também em 2008, foi publicada a Estratégia Geral de Tecnologia da Informagéo
(EGTI), que foi desenvolvida com o objetivo de estabelecer as bases para transi¢cdo entre a
situacdo que a Administracdo Publica Federal se encontrava, que era descoordenada e sem
padrdes definidos e a IN 04/2008, que buscava atender ao Acordao 1603/2008 do Plenario do
TCU Plenério. O Acorddo demonstrou haver naquele momento auséncia de planejamento
estratégico institucional, deficiéncia na estrutura de pessoa de TI, tratamento inadequado a
confidencialidade, integridade e disponibilidade das informacGes, ou seja, um cenario de
ambientes de informatica heterogéneos e vulneraveis no governo federal (TCU, 2008).

A primeira EGTI focou num conjunto de metas de melhoria para o qual o 6rgao central
(Ministério da Economia) se comprometia a prover sustentacdo aos Orgdos Setoriais e
Correlatos. Neste documento, foram definidas diretrizes que deveriam ser observadas nos
planejamentos das acdes de Tl e que contribuiram de forma significativa para que a evolugéao
da transformacdo digital no governo federal atingisse o nivel de maturidade atual, sdo elas: (i)
promoc¢do da cidadania como propriedade; (ii) a inclusdo social é indissociavel do governo
eletronico; (iii) o software livre € um recurso estratégico para a implementacdo do governo
eletronico; (iv) gestdo do Conhecimento como instrumento estratégico de articulacdo e gestdo
das politicas publicas; (v) o governo eletrénico deve racionalizar os recursos; (vi) 0 governo
eletronico deve contar com um arcabouco integrado de politicas, sistemas, padrdes e normas;
(vii) a integracédo das acgOes de governo eletrdnico com outras esferas e poderes.

A EGTI 2008 foi considerada o marco zero para 0 novo modelo de governanca de TIC
do governo federal. Entre outros aspectos, buscou-se informag6es sobre os 6rgdos para que a
TIC do governo federal tivesse um unico rumo. Dessa forma, foi realizado nos 6rgdos uma
pesquisa de autodiagnostico e plano de metas, o apoio do 6rgéo central aos outros 6rgaos, o
aprimoramento qualitativo e quantitativo de recursos humanos, entre outros que almejavam
uma padronizagéo do ambiente de tecnologia da informacdo e seguranca das informagoes.

Para integrar de forma mais eficiente 0s Orgaos e atingir os objetivos, em 2008, foi
repensada a contratacdo de nova infraestrutura da INFOVIA. Muito mais avancada e atualizada,
ao promover a comunicacdo de dados entre os 6rgdos da Administracdo Pablica, impulsionou

de forma relevante o processo de transformagéo digital e incluséo digital. Por ser operada pelo
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SERPRO, uma empresa do governo, a INFOVIA tem a vantagem da contratacdo mais facil e
rapida.

No ano de 2011, foi publicada a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, conhecida
como Lei de Acesso a Informacédo, que regulou o acesso as informacdes através de gestdo
transparente da informacédo, propiciando amplo acesso, garantindo a disponibilidade,
autenticidade e integridade, observando a protecdo a informacéo sigilosa (Brasil, 2011). A LAI
possibilitou 0 acesso as a¢fes governamentais, politicas publicas e gastos, exercendo controle
social, a cidadania e a democracia. Com avancos tecnoldgicos, a transparéncia deve lidar com
a protecdo de dados pessoais, estabelecendo limites legais e éticos (Costa, 2023).

A Lei n° 12.965/2014 é considerada o Marco Civil da Internet. Ela estabeleceu
principios, garantias, direitos e deveres para o uso da internet no Brasil, com respeito a liberdade
de expressao, bem como os direitos humanos, o exercicio da cidadania em meios digitais, a
pluralidade e a diversidade, a livre iniciativa, concorréncia e a defesa do consumidor (Brasil,
2014). Alguns pontos-chave do Marco Civil da Internet incluem a neutralidade da rede,
privacidade e protecdo de dados, liberdade de expressdo, responsabilidade dos provedores de
internet, arquivamento dos logs de conexao e aplicacdo da legislacdo brasileira nas operacdes
realizadas no Brasil.

O Brasil entrou nessa jornada de transformacdo digital e de governo digital de forma
mais efetiva a partir do ano de 2016, em que ocorreu um novo paradigma de gestdo publica,
com o lancamento da Estratégia de Governanca Digital (EGD) 2016-2019, da Administracdo
Publica Federal. A EGD “definiu os objetivos estratégicos, metas e indicadores da Politica de
Governanga Digital” (Brasil, 2016a). Com o intuito de convergir na maior eficécia, eficiéncia
e economicidade do governo brasileiro, a Estratégia de Governanca Digital deu continuidade,
de forma mais ampla e democratica, ao fomento da simplificacdo e agilidade da prestacdo dos
servicos publicos, melhorando a eficiéncia da gestao pablica, com reflexos diretos na melhoria
do ambiente de negdcios.

O Portal da Transparéncia passou por reestruturacdo em 2018, visando a acessibilidade
digital. Dessa forma, otimizou a forma como os dados sdo apresentados, além de novos
mecanismos de buscas que possibilitaram o acesso as informacdes de forma mais réapida e
simples. Para além disso, o Portal promove a incluséo e cidadania, ja que o cidadao tem a sua
disposicdo uma ferramenta de informacdes governamentais e de cunho pessoal, além do

controle dos gastos e politicas publicas (Portal da Transparéncia, 2023).
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Ainda em 2018, a EGD foi revisada e orientou as a¢bes do governo em trés eixos
principais, que englobam os principios norteadores das atividades de governanca digital da
Administracdo Publica Federal:

o Acesso a informacdo: Ferramenta que foi disponibilizada pelo governo por meio
do Portal Brasileiro de Dados Abertos (http://dados.gov.br) e permitiu 0 acesso aos dados e as
informacdes publicas, além do portal da transparéncia, no qual as informacdes financeiras do
governo federal s&o disponibilizadas;

o Prestacdo de Servicos Publicos: Iniciativas em prol da difusdo e facilitagdo
(simplificacdo) do acesso aos servigos publicos digitais. Nesse sentido, o Portal de Servigos
almeja ser o0 meio unificado da relagéo entre os servigos digitais oferecidos pelo governo e os
cidad&os.

. Participacdo Social: Voltada ao conceito de Citizen-Driven, sendo que o portal
Participamaisbrasil  (https://www.gov.br/participamaisbrasil)  possibilita a consulta,
participacdo, sugestdes e criticas da sociedade, de forma a construir as a¢fes e politicas publicas
para a transformacdo digital do Estado.

Na Figura 4, demonstra-se a relacdo entre 0s principios, os €ixos e 0s beneficios para a
sociedade:

Figura 4: Relacdo entre os principios, 0s eixos e os beneficios para a sociedade
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Fonte: EGD 2016-2019.
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Ainda, em 19 de dezembro de 2016, foi publicado o Decreto 8.936/2016, definindo a
Plataforma de Cidadania Digital, dispondo sobre a implementagéo e difuséo da utilizacdo dos
servigos publicos digitais em plataforma Unica e centralizada, de forma a facultar a populacao
o atendimento digital ou presencial, além do acompanhamento das demandas de forma mais
transparente pelos interessados (Brasil, 2016b).

No ano de 2018, foi publicada a primeira Estratégia Brasileira de Transformacéo
Digital, E-Digital 2018, que ofereceu um diagndstico dos desafios a serem enfrentados na
execucdo da transformacéo digital na Administracdo Publica, a partir de um conjunto de acoes
e indicadores que possibilitem, norteiem e monitorem a evolucdo do processo de transformacéo
(E-Digital, 2018).

A E-Digital 2018 foi baseada em dois grupos de eixos tematicos, sendo 0s eixos

habilitadores e os eixos de transformacéo digital, conforme Figura 5:

Figura 5: Eixos habilitadores da transformacao digital

Eixos Habilitadores

Eixos de transformacao digital

Economia baseada em dados
Um mundo de dispositivos conectados
Novos modelos de negécio

Cidadania e Governo

Fonte: Reproducéo de Estratégia Brasileira de Transformacdo Digital -E-Digital 2018.

Os eixos habilitadores, como o proprio nome traduz, permitem criar condicGes
apropriadas para que a transformacdo digital ocorra. Sendo assim, incluem-se nesses €ixos a
infraestrutura tecnologica, pesquisa, desenvolvimento e inovacdo, ambiente regulatério com
normas que proporcionem seguranca e confianca no mundo digital, além de capacitacdo de
profissionais e insercao internacional do Brasil.

Conforme pontuado por Filgueiras (2018), este movimento da transformacéo digital,
especialmente a partir da Lei n° 13.460, de 2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e

defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica, trouxe um
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importante marco de inovacao publica no Brasil. A estratégia ndo é mais a constituicao do e-
governo para ser o processo de transformacéo digital. O recurso essencial é o foco no usuario,
linguagens mais acessiveis, acessibilidade por meio de tecnologias mdveis e facilitacdo de toda
a cadeia de processos.

A Organizacéo de Cooperagdo e de Desenvolvimento Econémico (OCDE) corrobora
essa afirmacéo, enfatizando que o desenvolvimento de uma cultura de concepcao digital (digital
by default) entre colaboradores publicos € necessario para fomentar o entendimento de que a
transformacéo digital ndo é uma questdo meramente técnica, mas uma realidade transversal
(OCDE, 2014).

A digitalizacdo dos servicos publicos e do governo como um todo assume um papel
fundamental na estratégia de transformacdo digital, proporcionando mais eficiéncia, custos
menores, ampliando a participacdo dos cidaddos nas politicas publicas e colaborando para o
processo democréatico de governancga, aumentando a transparéncia e controle social das acdes
do governo (E-Digital, 2018).

A estratégia de governanca digital traz como objetivo principal a simplificacdo da
relacdo do Estado com a sociedade. Nesse sentido, visa desburocratizar, modernizar, fortalecer
e simplificar os servicos e informac6es disponibilizadas por meio de tecnologias digitais (E-
Digital, 2018).

A criagdo do portal Gov.br, mediante o Decreto 9.756/2019 (Brasil, 2019b), assim
como a unificacdo dos canais do governo federal, sob a coordenacdo da Secretaria de Governo
Digital da Secretaria Especial de Desburocratizacdo, Gestdo e Governo Digital, que é vinculada
ao Ministério da Economia, trouxeram uma evolucdo significativa no processo de governo
digital, talvez a maior delas.

O Portal Gov.br permite que o cidaddao tenha em um s6 lugar, de forma mais
simplificada, acesso a informacdes e servicos de diversos setores do governo federal. Além
disso, permite 0 acompanhamento da atuacéo do governo federal de forma transparente. Como
resultado da incluséo digital proporcionada pelo Portal Gov.br, de acordo com o UN E-
Government Knowledgebase, em 2023, o Brasil saiu da classificagdo em 2020 de 20° lugar para
14° lugar em 2022, no indice de servicos on-line de 2022 (United Nations, 2023).

De acordo com o Gréfico 1, extraido do Portal Gov.br, dos 4.709 servicos digitalizaveis,
90% ja estdo digitais, ou seja, 4.225 servicos totalmente digitais. O mesmo grafico demonstra
que 201 servicos ja estdo parcialmente digitalizados, ao passo que 87 ndo sao digitalizaveis e

286 ainda ndo iniciaram o processo de digitalizagdo (Brasil, 2023c).



42

Gréfico 1:Servigos digitalizados disponiveis no portal Gov.br
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Fonte: Painel Servigcos — Portal Gov.br

Seguindo com o avanco da transformacao digital no Brasil, em 2020, o governo federal
publica a Estratégia de Governanca Digital para o periodo 2020-2022, mediante o Decreto n°
10.332/20, alterado posteriormente pelo Decreto n® 10.996/22 (Brasil, 2020a). A EGD 2020 foi
organizada em 6 principios:

o Centrado no cidadéo, ou seja, focado no atendimento da necessidade do cidadédo
e correspondendo as suas expectativas.

o Governo Integrado, resultando numa experiéncia consistente de atendimento,
integrando todos os dados e servi¢os do governo, promovendo a reducgdo dos custos tanto para
0 governo quanto para o cidaddo, ampliando a oferta dos servicos digitais.

o Governo Inteligente, buscando de forma proativa implementar politicas efetivas,
com base em dados e evidéncias, e que satisfaca as necessidades dos cidadaos.

o Confiével, por meio da adequacgéo das suas plataformas a Lei Geral de Protecdo
de Dados (LGPD), garantindo a privacidade e seguranca das informacdes.

o Governo transparente e aberto, disponibilizando dados e informagdes para que a
sociedade possa acompanhar e participar dos servicos e politicas publicas.

o Governo eficiente, ou seja, utilizar de forma racional todos o0s recursos
tecnoldgicos e humanos.

Por fim, em marco de 2021, foi sancionada a Lei Federal n® 14.129/2021, que dispde

sobre principios, regras e instrumentos para aumento da eficiéncia da Administracdo Publica,
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especialmente por meio da desburocratizacdo, dainovacdo, da transformacdo digital e
da participagdo do cidaddo, instituindo o Governo Digital como forma de aumentar a eficiéncia
publica (Brasil, 2021)

A Lein®14.129/2021 estabeleceu uma série de principios e diretrizes que visam nortear
a implantacdo de solucdes de governo digital na esfera publica (Brasil, 2021):

o A eliminacgdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdémico ou social
seja superior ao risco envolvido;

o A desburocratizagdo, a modernizacdo, o fortalecimento e a simplificacdo da
relagdo do poder publico com a sociedade, mediante servigos digitais, acessiveis inclusive por
dispositivos moveis;

. A transparéncia na execucdo dos servigos publicos e 0 monitoramento da
qualidade desses servicos;

. O incentivo a participacdo social no controle e na fiscalizacdo da Administracao
Publica;

. A interoperabilidade de sistemas e a promocdo de dados abertos.

O Brasil ocupou a 612 posicdo entre 193 paises no indice de Desenvolvimento de
Governo Eletrdnico das Nac¢Ges Unidas, em 2010, Gréafico 2. Em 2016, subiu para a 512 posicao
e, em 2018, para 442 posicao. Ja em 2020, o pais caiu para 542 posicao e, no tltimo levantamento
em 2022, ocupa 0 49° lugar. Isso demonstra que, apesar de todos os esfor¢os para o
desenvolvimento do governo digital e com resultados positivos sentidos pela populagédo, em
comparagao ao cenario externo, ainda temos um longo caminho pela frente (United Nations,
2023).

Gréfico 2: indice de Desenvolvimento do Governo Eletrénico
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Por outro lado, em outubro de 2021, o Brasil foi reconhecido pelo Banco Mundial,
através do Indice de Maturidade GovTech, como o 7° lider em Governo Digital entre 198 paises,
estando a frente de paises como EUA e Canada (World Bank, 2021). O resultado se deve ao
avanco da plataforma gov.br, que atualmente conta com mais de 130 milhdes de usuarios, de
acordo com a Secretaria Especial de Desburocratizagdo, Gestdo e Governo Digital do
Ministério da Economia (EBC, 2022). Na ultima atualizacdo, publicada em 21 de novembro de
2022, o Brasil foi reconhecido como o segundo lider em governo digital do mundo (Brasil,
2023).

2.5 Protecdo de dados

Ao se falar em protecdo de dados, é necessario entender os desafios e oportunidades
envolvidos na implementacéo da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) e da Lei de Acesso
a Informacdo (LAI). Promover a confianga no ambiente digital é fundamental para que cidadaos
e empresas se sintam a vontade para usufruir de todos os recursos colocados a disposi¢do. Desse
modo, as tecnologias aplicadas pelo governo brasileiro no processo de transformacao digital
devem garantir o direito a protecdo dos dados armazenados das empresas e dos individuos.

Ha a necessidade de estudar a dicotomia existente entre a questdo de inclusdo digital,
com transparéncia e acesso aos dados, das questdes relacionadas com a LGPD. Mesmo na
Constituicdo Federal de 1988 (Brasil, 1988), essa separacdo/preocupacdo ficou evidente ao
prever em seu artigo 5°, inciso X, entre os direitos e garantias fundamentais, a garantia da
inviolabilidade da intimidade, a vida privada, a honra e aimagem das pessoas. Ao mesmo tempo
trouxe em seu art. 37, o direito dos cidaddos em receber informacdes publicas.

Dessa forma, a necessidade de equilibrar o direito a privacidade e protecdo de dados
pessoais com o direito de acesso as informacdes deve ser garantido de forma integrada. A LGPD
gera questionamentos acerca dos critérios a serem observados, ja a LAl gera conflitos entre
Orgdos publicos e a sociedade civil. Diante desse cenario divergente, deve-se buscar as
possibilidades convergentes para garantir o cumprimento das leis e atendimento ao fim que se
destinam (Costa, 2023).

O governo brasileiro busca nesse contexto varios objetivos, como fornecer informacgoes
mais confidveis e acessiveis para viabilizar transparéncia da Administragdo Publica, proteger
dados pessoais individuais e melhorar a gestdo publica. As ferramentas tecnoldgicas e 0s
projetos ja implementados contribuem para avancar etapas ja percorridas por outros paises em
suas trajetdrias de disponibilidade de dados e seguranca da informacgdo (Varella; Oliveira;
Moesch, 2017).
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Para promover a seguranga dos dados, visando facilitar e simplificar o acesso dos
usuarios, diversos sitios eletrénicos disponibilizam a opcéo de autenticacdo pelas credenciais
das redes sociais. Desse modo, os dados pessoais captados por esses portais devem
necessariamente receber tratamento para garantir seguranca e confiabilidade dos usuarios
quanto aos riscos de vazamento ou sequestro das informacgdes. No caso do governo federal, o
servico de autenticacao Unica é oferecido por meio do portal Gov.br.

O Marco Civil da Internet, Lei n® 12.965/2014 (Brasil, 2014), estabeleceu principios,
garantias, direitos e deveres para 0 uso da internet no pais. Resultado de um trabalho
colaborativo com a participacdo da sociedade, reconheceu 0 acesso a internet como direito
essencial ao exercicio da cidadania, assegurando direitos, como a inviolabilidade e o sigilo das
comunicacdes via internet.

A Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018
(Brasil, 2018) alinha aspectos de protecdo de dados pessoais que necessitam ser resguardados.
O tratamento dos dados pessoais pelo poder publico fica estabelecido como requisito para o
atendimento de uma finalidade publica, com o objetivo de executar ou cumprir as competéncias
e as atribuicdes legais do servico publico (Shintaku et al., 2021). Em agosto de 2020, o Comité
Central de Governanca de Dados langou o0 Guia de Boas Préticas para implementacdo da LGPD
na Administracdo Publica Federal, com o objetivo de orientacdo aos 6rgaos e entidades da APF,
quanto as operacdes de tratamento de dados pessoais de acordo com a LGPD (Brasil, 2020b).

2.6 Plataforma Consumidor.gov.br

Em um contexto de massificacdo econémica, experimentada nas Gltimas décadas,
registrou-se o surgimento de um desejo relativamente generalizado nas pessoas em consumir,
revestindo-se quase como uma necessidade ou senso de pertencimento a certo grupo social.
Soma-se a esse movimento, a intensificacdo da tecnologia e do ambiente de internet como via
de realizacdo do consumo, que permite que milhares de usudrios satisfagam um numero
incontavel de necessidades e desejos (Souza; Nascimento; Martins, 2018).

A concepc¢édo de um sistema de protecdo ao consumidor é tida como uma resposta ao
entendimento que o consumidor, impulsionado por uma série de necessidades de amplo
espectro, € um ser vulneravel que necessita de amparo e prote¢éo nas relaces de consumo. No
Brasil, a Constituicdo Federal de 1988 (Brasil, 1988) estabeleceu a prote¢cdo ao consumidor
como um dos fundamentos de protecdo da pessoa humana (Duarte; Gimenez, 2017). Nessa

linha, o sistema de defesa do consumidor, no direito brasileiro, contempla uma intervencéo de
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natureza estatal para propiciar a superacgéo dessa vulnerabilidade do consumidor, formando uma
rede de protecédo (Fernandes; Siméo Filho, 2016).

Nesse cenario, surgem as plataformas de resolucdo de conflitos on-line (Online Dispute
Resolution — ODR). As ODR séo ferramentas focadas em solucdo e prevencao de conflitos por
meio de tecnologia informatica, softwares, inteligéncia artificial e utilizacdo da internet. O
Portal Consumidor.gov.br destaca-se como uma ODR publica (Figueiredo, 2019).

Essa plataforma estatal de protecdo ao direito do consumidor é, em mais alta medida,
instrumentalizada pelo Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), regulamentado
pelo Decreto n° 2.181, de 20 de marco de 1997, que estabelece os meios de materializagdo da
Politica Nacional das Rela¢cdes de Consumo, politica publica de abrangéncia nacional que
define diretrizes para a defesa do consumidor (Brasil, 1997).

Integram ainda o SNDC um conjunto de érgdos com atribui¢des voltadas a protecdo do
consumidor, tais como o Ministério Publico, a Defensoria Publica, as Delegacias de Defesa do
Consumidor, os Juizados Especiais Civeis e as Organiza¢des Civis de Defesa do Consumidor,
gue atuam de forma articulada e integrada com a Senacon e, especialmente, com 0s 6rgaos
especificos de Protecdo e Defesa do Consumidor, comumente conhecidos como Procon
(Maiolino; Timm, 2020).

Conforme dados extraidos do sitio eletrénico do Ministério da Justica e Seguranca
Publica, a Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon) tem, entre suas atribui¢cdes principais,
a incumbéncia de coordenar a execucdo da Politica Nacional das Rela¢bes de Consumo, com
0s objetivos de: (i) garantir a protecédo e exercicio dos direitos dos consumidores; (ii) promover
a harmonizagéo nas relagcdes de consumo; e (iii) incentivar a integracdo e a atuacdo conjunta
dos membros do SNDC, entre outras atribui¢cdes (Maiolino; Timm, 2020).

A plataforma Consumidor.gov.br foi estabelecida pelo Decreto n® 10.197, de 2 de
janeiro de 2020 como meio oficial da administracdo publica federal direta, autdrquica e
fundacional para a solucdo de conflitos, de natureza publica, de forma gratuita e on-line,
oriundos das relagc6es de consumo (Brasil, 2020c).

O portal possibilita que consumidores possam registrar reclamagdes acerca da prestacao
de servigos ou de aquisicdo de bens por empresas voluntariamente cadastradas. Permite, neste
passo, uma comunicacdo mais direta e agil entre essas empresas e 0 consumidor, monitorada
pela Senacon e pelos Procons, visando a uma adequada solucdo do conflito de consumo por
meio dessa interacdo direta entre o consumidor e empresa, ao tempo que fornece ao Estado
informagdes essenciais & elaboracdo e a implementacdo de politicas publicas de defesa dos

consumidores (Fernandes; Siméo Filho, 2016).
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Em decorréncia da pandemia de covid-19, foi editada em 27 de marco de 2020, a
Portaria n° 15, que tornou obrigatdria a participacdo de alguns grupos de empresas no
Consumidor.gov.br, com foco na prevencdo do agravamento de conflitos de consumo que
eventualmente ndo pudessem ser superados de forma adequada em razdo da imposicdo do
isolamento social. Nesse sentido, o0 ano de 2020 foi marcado pelo maior niumero de adesdes ja
ocorrido na plataforma desde o seu langamento: foram 358 novas empresas cadastradas,
possibilitando a milhares de consumidores a resolucdo de conflitos de consumo de forma
remota e totalmente digital (Brasil, 2020c).

Nessa linha, o portal incentiva a competitividade no mercado pela melhoria da qualidade
e do atendimento ao consumidor, favorecendo a transparéncia e controle social para efetividade
dos direitos dos consumidores. Além disso, potencializa o poder de escolha dos consumidores,
0 que contribui para o aprimoramento das relagdes de consumo. Conforme descrito no Boletim
do Consumidor.gov.br, de 2020, o servico é:

[...] em sintese, o registro de reclamacdes por meio do consumidor.gov.br
ocorre da seguinte forma: o consumidor verifica se a empresa contra a qual
quer reclamar estd cadastrada no site. Em caso positivo, registra sua
reclamacdo e, a partir dai, inicia-se a contagem do prazo de 10 dias para
manifestacdo da empresa. Devido a pandemia de Covid-19, em margo de
2020, esse prazo foi dilatado para 15 dias. Durante esse prazo, a empresa tem
a oportunidade de interagir com o consumidor antes da postagem de sua
resposta final. Ap6s a manifestacdo da empresa, € garantida ao consumidor a
chance de comentar a resposta recebida, classificar a demanda como
Resolvida ou N&o Resolvida, e ainda indicar o grau de satisfacdo com o
atendimento recebido (Senacon, 2020, n.p).

Figueiredo (2019) reforca que a plataforma digital Consumidor.gov.br, na condicéo de
plataforma de resolucdo de conflitos on-line, além de propiciar uma diminuicdo nos custos de
transagdo para o consumidor, se favorece do risco de exposi¢cdo negativa ao qual os
fornecedores estdo sujeitos em decorréncia das reclamacdes registradas via internet. A autora
indica, nas conclusdes da pesquisa realizada, que a utiliza¢cdo do Consumidor.gov.br, por meio
de uma negociacao direta entre consumidores e fornecedores, pela internet, de forma gratuita,
rapida e desburocratizada, se mostrou plenamente efetiva, pois cerca de 80% das reclamagdes
registradas sao solucionadas pelas empresas no prazo médio de 7 (sete) dias, 0 que comprovou
a compatibilidade da ferramenta tecnoldgica com os principios do Cddigo de Defesa do
Consumidor, do Cddigo de Processo Civil e da Constituicdo Federal.

O Grafico 3, extraido do portal Consumidor.gov.br, demonstra os percentuais de
reclamacdes por regides. E possivel inferir que a Regido Norte tem o menor indice de

reclamacdes por diversos fatores, dentre eles, a questdo da inclusdo digital, o poder de consumo,
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bem como a disponibilidade de empresas cadastradas no Consumidor.gov.br que atendam a
Regido.

Por outro lado, a Regido Sudeste € a que possui maior percentual de reclamacdes.
Principalmente, nesses ultimos anos, com a pandemia de covid-19, houve muitas reclamactes

relacionadas a empresas aéreas e prestadoras de servicos de conectividade a internet.

Grafico 3: Infografico Consumidor.gov.br
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Total de Empresas Cadastradas

Fonte: Portal Consumidor.gov.br

No Graéfico 4, demonstra, de forma geral, todos os perfis das reclamacdes desde que o
portal Consumidor.gov.br foi lancado, em 2014, até setembro de 2023. O indice médio de
solucdo esta em 78,57%, com 98,72% das reclamacdes respondidas pelas empresas em um
prazo médio de resposta de aproximadamente 7 dias.
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Gréfico 4: Total de reclamacdes por segmentos e perfis de consumidores
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Fonte: Portal Consumidor.gov.br
Em se tratando de publico-alvo, o Gréfico 5 traz a informacdo de que os consumidores
na faixa entre 31 e 40 anos sdo 0s que mais atuam no Portal Consumidor.gov.br, com 33,36%.
Considerando o consumidor por sexo, 0 que mais abre registro na plataforma é o publico
masculino, com 57,56%. O Grafico 5 traz as informacGes das faixas etarias e 0s percentuais

de consumidores por sexo:

Gréfico 5: Total de reclamacdes por idade e sexo dos consumidores
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Fonte: Portal Consumidor.gov.br.
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3 METODOLOGIA

No presente capitulo, serdo apresentadas as técnicas e recursos empregados na busca
para atingir o objetivo da pesquisa. A pesquisa buscou uma abordagem qualitativa, baseada em
documentos, entrevistas e observacées. Com o intuito de demonstrar como foi conduzido o
estudo, o mapa metodoldgico apresentado no Quadro 1 traz de forma holistica as caracteristicas

metodolodgicas aplicadas a presente pesquisa.

Quadro 1: Metodologia da pesquisa

Metodologia da Pesquisa

Abordagem Qualitativa

Estratégia Estudo de caso

Natureza Descritiva e exploratoria

Locus Ministério da Justica e Seguranca Pablica

Técnica de Pesquisa | Documental Entrevista Semiestruturada Bibliogréfica
Instrumentos Documentos escritos, | Roteiro de entrevistas Base de dados e bibliotecas

internos e externos

Fonte de Dados Secundaria Primaria Secundaria

Levantamento e | Arquivos e internet Aplicacdo de questionarios e Base de dados, periodicos,
coleta dos dados entrevistas por repositérios e bibliotecas.
videoconferéncia.
Analise dos dados Analise de Contetdo (Bardin, 2016),

Utilizacdo do software Atlas.ti
Fonte: Adaptado de Dias (2016).

A metodologia apresentada no Quadro 1 sera detalhada nos proximos topicos.

3.1 Tipo de pesquisa

De acordo com Sampieri (2013), o foco da pesquisa qualitativa € compreender e
aprofundar os fendmenos que sdo explorados a partir da perspectiva dos participantes em um
ambiente natural e em relacdo ao contexto. O enfoque qualitativo da pesquisa foi selecionado
quando buscou-se compreender a oOtica dos participantes sobre os fendmenos que 0s cercam.
Nesse sentido, a pesquisa adentrou em suas experiéncias, pontos de vista, opinides e
significados, ou seja, a forma como os participantes perceberam o tema objeto desse estudo.

Segundo Creswell (2021), os métodos qualitativos partem de dados baseados em texto
e imagem, tem passos singulares na analise dos dados e se valem de diferentes abordagens.

Creswell também enfatiza que a pesquisa deve extrair informacdes de uma lista de

fontes de dados crescentes, visando sempre incrementar e enriquecer o estudo de forma
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fidedigna. Dessa forma, esta investigagdo abordou a questdo da transformacdo digital na
Administracdo Publica, tomando como exemplo o Estudo de Caso do Portal
Consumidor.gov.br.

Quanto a natureza descritiva e exploratoria deste estudo, teve como finalidade
desenvolver, esclarecer e alterar conceitos e ideias, a partir da elaboragdo de problemas mais
precisos ou hipoteses que poderdo ser exploradas por outros prismas em estudos futuros
(Creswell, 2021). Nesta pesquisa, buscou-se aprofundar o estudo sobre as questdes inerentes a
transformacéo digital no governo brasileiro, visto que o objetivo geral foi analisar os desafios
enfrentados para ampliacéo da oferta de um servigo publico por meio da transformacéo digital,
tendo como base o Estudo de Caso do Portal Consumidor.gov.br. Pela extenséo do assunto, néo
houve a pretensao de esgotar a matéria, restando clara a abertura para abordagens futuras sobre
o tema, definindo a natureza exploratoria.

Conforme Collins e Hussey (2005), o estudo exploratorio tem por objetivo proporcionar
familiaridade com o problema, servindo como ponto inicial para estudos futuros. Para Marconi
e Lakatos (2019), os estudos descritivos-exploratérios tém como objetivo apresentar
determinado fenémeno. Na perspectiva desta pesquisa, um Estudo de Caso, no qual foram
realizadas analises empiricas e teoricas. De acordo com Trivifios (1987), as pesquisas
descritivas enfatizam de forma criteriosa os fatos e fenémenos de modo a obter informacdes a
respeito do que foi definido como a questéo a ser estudada.

Estudos de Caso sdo um desenho encontrado em muitas areas, em que 0 pesquisador
desenvolve uma analise profunda de um caso, geralmente um projeto, um evento, uma
atividade, um processo ou um ou mais individuos. Os casos estdo ligados pelo tempo e pela
atividade, e os pesquisadores coletam informacGes detalhadas usando vérios procedimentos de
coleta de dados durante um longo periodo (Yin, 2015). No caso especifico deste estudo em
questdo, para exemplificar o tema da pesquisa, tomou-se como questdo analoga, os desafios, 0s
sucessos, 0s esforgos e os resultados do Portal Consumidor.gov.br.

Pretendeu-se que a pesquisa fosse desenvolvida no ambito do Ministério da Justica e da
Seguranca Publica, mais precisamente na Secretaria Nacional do Consumidor, com subsidios
obtidos também na Subsecretaria da Tecnologia da Informacgdo. Além disso, foram procuradas
pessoas de outras entidades relacionadas a defesa do consumidor para coleta de dados.

A pesquisa também foi complementada pela pesquisa documental e bibliografica, além
de questionarios e entrevistas com publico interno ao governo federal, diretamente envolvido
no Portal Consumidor.gov.br, e pablico externo, no caso, entrevistados que, em alguma etapa,

participaram de forma crucial na elaboracdo do Portal Consumidor.gov.br.
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3.2 Caracterizagdo da organizagao

O Ministério da Justica e Seguranca Publica (MJSP) € um 6rgdo da Administracao
Publica Federal Direta, que tem dentre suas competéncias, a defesa da ordem juridica, dos
direitos politicos e das garantias constitucionais; a coordenagio do Sistema Unico de Seguranca
Publica; e a defesa da ordem econdmica nacional e dos direitos do consumidor. O MJSP atua
também no combate ao trafico de drogas e crimes conexos, inclusive por meio da recuperagéo
de ativos que financiem essas atividades criminosas ou delas resultem, bem como na prevencgéo
e combate a corrupcéo, a lavagem de dinheiro e ao financiamento do terrorismo.

Conforme o Decreto n® 11.348, de 1° de janeiro de 2023 (Brasil, 2023), para cumprir
sua missdo institucional o MJSP conta com a seguinte estrutura:

Orgaos de assisténcia direta e imediata ao Ministro: Assessorias Especiais, Gabinete
do Ministro, Secretaria Executiva, Consultoria Juridica, Corregedoria-Geral e Ouvidoria-Geral.

Orgaos especificos singulares: Secretaria Nacional de Justica (SENAJUS), Secretaria
Nacional do Consumidor (SENACON), Secretaria Nacional de Politicas sobre Drogas e Gestdo
de Ativos (SENAD), Secretaria Nacional de Seguranca Publica (SENASP), Secretaria de
OperacBes Integradas (SEOPI), Departamento Penitenciario Nacional (DEPEN), Policia
Federal (PF), Policia Rodoviaria Federal (PRF).

Orgaos colegiados: Conselho Federal Gestor do Fundo de Defesa dos Direitos Difusos
(CFDD), Conselho Nacional de Combate a Pirataria e Delitos contra a Propriedade Intelectual
(CNPCP), Conselho Nacional de Politicas sobre Drogas (CONAD), Conselho Nacional de
Politica Criminal e Penitenciaria (CNCP), Conselho Nacional de Seguranca Publica e Defesa
Social (CNSP), Conselho Gestor do Fundo Nacional de Seguranca Publica (CFNSP), Conselho
Nacional de Imigracdo (CNI) e Comité Nacional para os Refugiados.

Entidade vinculada: Conselho Administrativo de Defesa Econémica (CADE) e
Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD).

Como pode ser observado, a estrutura do MJSP é bastante complexa, possuindo diversas
areas de atuacdo que merecem tratamento diferenciado e proporcional as suas especificidades,
tanto do ponto de vista de suas dimensdes quanto do grau de sensibilidade e sigilo que as areas
necessitam para o desempenho de suas atividades de seguranca publica. O Ministério da Justica
e Seguranca Publica ainda é responsavel pela formulagéo de politicas publicas relacionadas a
justica, a seguranca, a imigracao e a politica de drogas. Além disso, é responsavel por coordenar
a Policia Federal, a Policia Rodoviaria Federal e o Sistema Penitenciario Federal. A Figura 6
traz o organograma do MJSP, de acordo com o Decreto n°® 11.348, de 1° de janeiro de 2023
(Brasil, 2023).


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2019/Decreto/D9662.htm
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Figura 6: Organograma do Ministério da Justica e Segurancga Publica
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Fonte: MJISP (2023).

Dentro de toda estrutura do MJSP, atua a Secretaria Nacional do Consumidor

(SENACON) como 6érgdo singular, responsavel pelo Portal Consumidor.gov.br. Em seu art.

17, o Decreto n° 11.348, de 1° de janeiro de 2023 traz as competéncias da Secretaria Nacional
do Consumidor (SENACON):

Decreto N°© 11.348, de 1° de janeiro de 2023

[...]

Art. 17. A Secretaria Nacional do Consumidor compete:

I - formular, promover, supervisionar e coordenar a politica nacional de
protecdo e defesa do consumidor;

Il - integrar, articular e coordenar o Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor;

111 - articular-se com 6rgdos da administracdo publica federal com atribuicdes
relacionadas a protec¢do e a defesa do consumidor;

IV - orientar e coordenar a¢des para prote¢éo e defesa do consumidor;

V - prevenir, apurar e reprimir infragdes as normas de defesa do consumidor;
VI - promover, desenvolver, coordenar e supervisionar acdes de divulgacéo
dos direitos do consumidor, com vistas ao exercicio efetivo da cidadania;

VII - promover agdes para assegurar os direitos e os interesses do consumidor;
VI - fiscalizar e aplicar as san¢des administrativas previstas na Lei n° 8.078,
de 11 de setembro de 1990, e em outras normas pertinentes a defesa do
consumidor;

IX - adotar medidas para manutencdo e expansdo do sistema nacional de
informacdes de defesa do consumidor e garantir o acesso as informacoes;

X - receber e encaminhar consultas, dendncias ou sugestdes apresentadas por
consumidores, entidades representativas ou pessoas juridicas de direito
publico ou privado;


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2019/Decreto/D9662.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L8078.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L8078.htm
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X1 - firmar convénios com 6rgdos e entidades publicas e com instituicdes
privadas para executar planos e programas, e atuar em defesa do cumprimento
de normas e de medidas federais;

XII - incentivar, inclusive com recursos financeiros e programas especiais, a
criacdo de drgdos publicos estaduais, distritais e municipais de defesa do
consumidor e a formacéo, pelos cidadaos, de entidades com esse objetivo;
XIII - celebrar compromissos de ajustamento de conduta, na forma prevista
em lei;

XIV - exercer as competéncias estabelecidas na Lei n® 8.078, de 1990;

XV - elaborar e divulgar o elenco complementar de clausulas contratuais e
praticas abusivas, nos termos do disposto na Lei n° 8.078, de 1990;

XVI - dirigir, orientar e avaliar a¢cdes de capacitacdo em defesa do consumidor
destinadas aos integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor;
XVII - determinar agfes de monitoramento de mercado de consumo para
subsidiar politicas pablicas de protecdo e defesa do consumidor;

XVIII - solicitar a colaboragao de 6rgéos e entidades de notoria especializagdo
técnico-cientifica para a consecucgdo de seus objetivos;

XIX - representar 0 Ministério na participacdo em organismos, foruns,
comissdes e comités nacionais e internacionais que tratem da protecdo e da
defesa do consumidor ou de assuntos de interesse dos consumidores, exceto
se houver designacdo especifica do Ministro de Estado que disponha de
maneira diversa;

XX - solicitar a policia judiciéria a instauracdo de inquérito para a apuragao
de delito contra os consumidores; e

XXI - representar ao Ministério Pablico, para fins de adocdo das medidas
necessarias ao cumprimento da legislacéo de defesa do consumidor, no &mbito
de sua competéncia (Brasil, 2023).

Ainda, na estrutura do MJSP, como 6rgéo de assisténcia direta e imediata ao Ministro,
esta a Secretaria Executiva, que em sua composicao encontra-se a Subsecretaria de Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdo (STI). Dentre suas funces, é responsavel por suportar o Portal
Consumidor.gov.br, além de implementar melhorias e corre¢des necessarias no sistema da
SENACON.

Decreto N°© 11.348, de 1° de janeiro de 2023

Art® 12. A Subsecretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicagao
compete:

I - planejar, coordenar e supervisionar a execugdo das atividades relacionadas
ao Sisp no ambito do Ministério;

Il - promover a articulacdo com o 6rgao central do Sistema federal a que se
refere o inciso | do capute informar e orientar os 6rgdos integrantes da
estrutura do Ministério e das entidades a ele vinculadas quanto ao
cumprimento das normas estabelecidas;

111 - elaborar e consolidar os planos e os programas das atividades de sua area
de competéncia e submeté-los a decisdo superior; e

IV - acompanhar e promover a avaliagdo de projetos e atividades, no ambito
de sua competéncia (Brasil, 2023).

Diante do exposto e da complexidade do 6rgéo envolvido no processo de protecdo a

relagdo de consumo, o presente Estudo de Caso teve como locus o Ministério da Justica e


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L8078.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L8078.htm
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Seguranca Publica, bem como o0rgédos relacionados a defesa do consumidor, buscando
compreender os desafios enfrentados na ampliacdo da oferta do Portal Consumidor.gov.br e
como ele contribui para melhorar a integracdo dos cidaddos com o sistema de resolucdo de

conflitos do direito do consumidor.

3.3 Instrumentos de pesquisa

De acordo com Creswell (2021), na pesquisa qualitativa é importante definir mais de
um instrumento de pesquisa de forma a construir uma base sélida de coleta de dados. A grande
flexibilidade e adaptabilidade sdo caracteristicas da pesquisa qualitativa, ou seja, ao invés de
utilizar instrumentos e procedimentos padronizados, essa pesquisa considera cada problema
objeto de uma pesquisa especifica para a qual sdo necessarios instrumentos e procedimentos
especificos (Gunter, 2006). Seguindo nessa linha, o estudo utilizou trés instrumentos de coleta
de dados: a pesquisa documental, a entrevista estruturada e a pesquisa bibliogréfica.

O levantamento de dados classificou-se em: primarios (depoimentos, entrevistas e
questionarios); secundarios (coletados por meio da analise documental de relatérios, livros,
revistas, jornais e sites); terciarios (citados ou fornecidos por terceiros). O levantamento de
dados representou a fase da pesquisa destinada a recolher informacdes prévias sobre 0 campo
de interesse. Essa fase constituiu um dos primeiros passos desta pesquisa cientifica, sendo feita
de duas maneiras: pesquisa documental (ou de fontes primarias) e pesquisa bibliografica (ou de

fontes secundarias) (Marconi; Lakatos, 2019).

3.4 Pesquisa bibliogréafica

Realizou-se a pesquisa bibliogréafica, presente no referencial teérico, com o propdésito
de aprofundar o estudo sobre os temas Politicas Publicas de Transformacdo Digital
(Transformacdo Digital, Governo Digital, Transformacéo Digital e Governo Digital no Brasil),
Recursos Aplicados a Transformacao Digital, Protecdo de Dados e Portal Consumidor.gov.br.

De acordo com Marconi e Lakatos (2019), uma forma de producéo cientifica é a
pesquisa bibliografica. Ela é realizada com base em textos, livros, artigos cientificos, ensaios
criticos, dicionarios, enciclopédias, jornais, revistas, resenhas e resumos. Atualmente, ha o
pensamento predominante de que os artigos cientificos constituem o foco primeiro dos
pesquisadores. Neles, podem-se encontrar conhecimentos cientificos atualizados. Entre os

livros, distinguem-se os de leitura corrente e os de referéncia. Os textos constituem objeto de
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leitura refletida, que deve ser feita de forma criteriosa e com a tomada de notas, realizagéo de
resumos, comentarios e discussdes, com o intuito de extrair o méximo de conteudo.

A pesquisa bibliografica deste estudo foi realizada conforme orientacbes e
recomendacdes metodologicas referenciadas no paragrafo anterior, com o intuito de identificar
as principais pesquisas de artigos cientificos relativas aos temas ‘digital transformation’,
‘government’, ‘challenges’, ‘brazil’, ‘evaluation’, ‘transformacao digital’, ‘governo’, ‘protecao
de dados’, ‘desafios’, ‘Brasil’, ‘avaliagao’ e ‘consumidor.gov.br’.

As pesquisas de cada tema foram realizadas nas bases de dados Google Scholar,
Coordenagdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), Web of Science,
Scopus, Biblioteca Digital de Teses e Dissertagfes (BDTD) e Banco de Teses e Dissertagoes
da UnB. Além das pesquisas realizadas nas bases de dados e plataforma citadas, também foram
pesquisados contetudos em livros da Biblioteca Central da Universidade de Brasilia em formato
eletronico.

Como critérios de selecdo dos artigos, foram priorizados o0s revisados por pares,
publicados entre 0s anos de 2017 e 2023, escritos nos idiomas inglés e portugués e que guardem
relacdo com a transformacdo digital no governo federal brasileiro, bem como utilizado o
operador booleano AND?.

Na plataforma Web of Science, inicialmente foi pesquisado ‘digital transformation’,
‘brazil’ e ‘challenges’, sendo encontrados 11 resultados. Seguindo com a pesquisa, foram
pesquisados os termos ‘digital transformation’, ‘challenges’ e ‘government’, sendo
identificados 18 resultados. Também foram pesquisados os termos ‘transformacdo digital’ e
‘consumidor.gov.br’ com o operador booleano OR, sendo encontrados 7 artigos. Aplicando os
critérios de selecdo dos artigos, foram selecionados 3 artigos da base.

Na plataforma Google Académico, foram pesquisados os termos ‘transformagio
digital’, ‘avaliacdo’, ‘desafios’, ‘governo’ e ‘Brasil’. Foram identificados 19 resultados na
pesquisa. Ao aplicar os critérios de selecdo dos artigos, foram selecionados 3 artigos da base.

Na mesma base, realizou-se a pesquisa com o termo ‘consumidor.gov.br’ e retornou 471
resultados, sendo que 9 atendiam aos critérios.

Na base de dados da CAPES, foram pesquisados os termos: ‘Transformagao Digital’,

‘Governo’, ‘Desafios’, ‘Avaliacdo’ e ‘Brasil’. Além disso, foram pesquisados os termos: ‘Lei

1 As referéncias adicionais incluidas neste trabalho foram selecionadas devido a sua pertinéncia para o tema
abordado e a indicagdo de especialistas da area. Além disso, muitas dessas referéncias também foram identificadas
nas bibliografias das fontes indicadas na pesquisa sistematica, fortalecendo assim a base de conhecimento utilizada
neste estudo. A inclusdo dessas referéncias tem como objetivo enriquecer a fundamentacgdo teérica e contribuir
para uma abordagem mais abrangente e embasada na pesquisa.
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geral de protegdo de dados’, ‘governo’, ‘portal’ e ‘consumidor.gov.br’, totalizando o retorno de
26 artigos. Aplicando os critérios de selegdo dos artigos, foram selecionados 4 artigos da base.

Na plataforma BDTD, foram pesquisados os termos: ‘Transformagdo Digital’,
‘Governo’ ¢ ‘Brasil’, totalizando 6 artigos recuperados. Aplicando os critérios de selecdo dos
artigos, foi selecionado 1 artigo da base.

Na base de dados Scopus, primeiramente foi pesquisado ‘digital transformation’,
‘brazil’, ‘government’ e ‘challenges’, sendo encontrados 24 resultados. Apos a aplicacdo dos
critérios de selecdo dos artigos, foram selecionados 2 artigos da base.

Encontraram-se limitagcBes durante as pesquisas bibliograficas relativas aos estudos
especificos que relacionam a transformagcao digital com o governo brasileiro, o que refletiu na
quantidade reduzida de artigos selecionados para compor a pesquisa. Ap0s a leitura e Analise
de Contetdo dos artigos encontrados, restaram 21 artigos que guardavam relacdo com as
palavras-chave do projeto de estudo.

O Methodi Ordinatio (M.O.) é um protocolo multicritério de tomada de decisdo na
selecdo de artigos cientificos para a composicdo de um portfélio bibliografico. O protocolo
M.O. utiliza trés fatores mais relevantes a serem considerados na escolha de um trabalho: (i)
namero de citagdes, que demonstra o reconhecimento da comunidade cientifica em relacdo a
determinada pesquisa; (ii) fator de impacto (métrica), que revela a importancia do periodico
cujo artigo foi publicado; e (iii) o ano de publicacdo, que revela a atualidade do artigo (Pagani;
Kovaleski; Resende, 2015). Ainda, de acordo com os autores, o protocolo tem como base 0
modelo de Cochrane e a ProKnow-C e comp8em-se por nove etapas, de acordo com a Figura
7.

Figura 7: Etapas do Methodi Ordinatio
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Realizou-se uma pesquisa bibliogréfica sistematica pelo Methodi Ordinatio, que
envolveu uma busca criteriosa e organizada em diversas fontes bibliogréficas, a fim de
identificar e selecionar as referéncias mais relevantes para o tema em questdo. Esse método
proporcionou uma abordagem estruturada e abrangente, permitindo a analise minuciosa da
literatura disponivel e a escolha das fontes mais apropriadas para embasar o presente estudo.

Para realizar a classificacdo dos artigos, adotou-se a formula: In Ordinatio
=(fi/1000)+0* (10 — (ano da pesquisa — ano de publicacdo) + (X CI), onde o valor de 10 para a,
refere-se ao grau de importancia para o critério ano atribuido para o pesquisador, podendo variar
de 1a10.

Tabela 4: Metodhi Ordinatio

Rank An | C | InOrdin
ing Artigo FI | o |i atio
Digital Competences for Improving Digital Inclusion in E-Government
Services: A Mixed-Methods Systematic Review Protocol (Morte-Nadal, 2,71 20
1 Esteban-Navarro, 2022) 67 |22 |0 110
A EVOLUCAO DO DIREITO DO CONSUMIDOR: as novidades trazidas
ao direito consumerista pela plataforma consumidor. gov e pela lei do 20
2 superendividamento (Armond; Dezidério, 2022) 0 12210 110
Blockchain e a Perspectiva Tecnoldgica para a Administracdo Publica: Uma 20 |1
3 Revisdo Sistematica (Moura; Brauner; Janissek-Muniz, 2020) 0 1201 101

Utilizacdo de ontologias na avaliagdo de seguranca cibernética na Internet
das coisas: Uma reviséo sistematica de literatura (REZENDE; MARQUES; | 0,1 | 20

4 PARREIRAS, 2021) 112110 100
A evolucdo da transformacéo digital no setor publico no Brasil, no periodo 20

5 de 2000 a 2020 (Souza; Nunes, 2021) 012110 100
Diagnéstico do processo de implantacdo do INSS Digital: Perspectivas da 20

6 Gestdo da Informacéo (Bertotti; Candido; Vital, 2021) 0 |2110 100
Discuss@es sobre politica de privacidade de dados em um sistema de 20

7 informacdo governamental (Shintaku, 2021) 0 |21|0 100
A Systematic Review of Indicators for Evaluating the Effectiveness of Digital 20

8 Public Services (Pedrosa, 2020) 0 206 96
Transformacao digital no governo brasileiro: desafios, acbes e perspectivas | 0,0 | 20

9 (Brognoli; Farenhof, 2020) 3 120 |4 94
20

10 Excluséo digital em processos de transformacéo digital (Moura, 2020) 0 |20 |2 92
20

11 Privacidade e autonomia na era do Big Data (Souza; Villa; Gonzalez, 2020) | 0 | 20 |1 91
Demandas do Consumidor, Resolucdo de Conflitos on-line e Inovagéo na

Administragdo Publica: Um Estudo de Caso da Plataforma Consumidor.gov 20
12 no Brasil no Periodo de 2014-2019 (Militdo, 2020) 0520 |1 91
Resolucdo eletronica de conflitos em agéncias reguladoras (Guerra; Salinas, 20
13 2020) 0,320 |1 91
Analise da (IN) eficiéncia da plataforma digital consumidor.gov.br como
ferramenta de conciliagdo nas demandas consumeristas autuadas nos 15120
14 sistemas de processamento judicial eletrdnico (Rocha; Maia, 2020) 6 12010 90
Plataforma consumidor.gov.br, desjudicializacdo do conflito de consumo e a
interface com situacdes de vulnerabilidade do consumidor (Franzolin; 20
15 Turatti, 2020) 0 |20 |0 90
Democratizacdo na era digital: desafios para um dialogo consciente e 20 |1

16 igualitario (Machado; Rivera, 2018) 0 |18]9 89
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Ontologias para organizacéo da informagdo em processos de transformacéo | 0,0 | 20
17 digital (Mendonga; Zaidan, 2019) 7 1197 87
Consumidor.gov.br: A exigéncia de utilizacdo da plataforma digital de
solucdo adequada para conflitos antes do ajuizamento de acdo de consumo 20
18 como fator (Figueiredo, 2019). 0 1190 80
Resolucdo digital de conflitos de Consumo: Um estudo comparado e 20
19 eficiéncia entre consumidor.gov.br e rll (Braganca, 2019) 0 |19]0 80
Salto Digital nas Politicas Publicas: oportunidades e desafios (Varellg; 20 |1
20 Oliveira; Moesch, 2017) 0 11716 76
Digitizacao de servigos publicos: um modelo para administragdo pablica 20
21 federal (Ledo, 2018) 0 11810 70

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

Quanto a pesquisa documental, caracteriza-se por tomar como fontes de coleta de dados
apenas documentos, escritos ou ndo (demais formas como imagens e fotografias), que
constituem as fontes primarias, e que podem ser realizadas no momento em que o fato ou
fendmeno ocorre ou posteriormente (Marconi; Lakatos, 2022).

Segundo Gil (2002), a pesquisa documental apresenta diversos pontos de semelhanca
com a pesquisa bibliografica. Nesse sentido, Creswell (2021) cita que a pesquisa documental
pode ser realizada por meio de documentos publicos (jornais, sites, atas de reunides, entre
outros) e privados (periodicos, diarios, cartas, entre outros).

Para esta pesquisa, também foram analisados os dados dos sites do Portal
Consumidor.gov.br e Procon, bem como outras fontes, com o objetivo de comparar 0s nUmeros
de atendimentos em cada canal e realizar analise da efetividade da utilizacéo do servigo pelos
consumidores do Portal Consumidor.gov.br.

A fim de consolidar as formas da pesquisa documental, bem como exemplificar,

Marconi e Lakatos (2022) elaboraram o Quadro 2, reproduzido a seguir:



Quadro 2: Formas da Pesquisa Documental

ESCRITOS

PRIMARIOS

Compilados na ocasido pelo autor

CONTEMPORANEOS

Exemplos

Documentos de arquivos publicos
Publicagdes parlamentares e
administrativas

Estatisticas (censos)

Documentos de arquivos privados
Cartas

Contratos

Compilados apds o acontecimento
pelo autor

Exemplos

Didrios

Autobiografias

Relatos de visitas a instituicoes
Relatos de viagens

RETROSPECTIVOS

SECUNDARIOS

Transcritos de fontes primadrias
contemporaneas

Exemplos

Relatérios de pesquisa baseados em
trabalho de campo de auxiliares
Estudo histérico com apoio em
documentos originais

Pesquisa estatistica baseada em dados
do recenseamento

Pesquisa usando a correspondéncia de
outras pessoas

Transcritos de fontes primdrias
retrospectivas

Exemplos
Pesquisa apoiada em didrios ou
autobiografias
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OUTROS

PRIMARIOS

Feitos pelo autor

Exemplos
Fotografias
Gravagoes

Filmes

Gréficos

Mapas

Outras ilustragoes

Analisados pelo autor

Exemplos

Objetos

Gravuras

Pinturas

Desenhos
Fotografias
Cancoes folcldricas
Vestudrio

Folclore

Fonte: Lakatos e Marconi (2022, p. 212).

SECUNDARIOS

Feitos por outros

Exemplos

Material cartogréfico
Filmes comerciais
Radio

Cinema

Televisao

Feitos por outros

Exemplos

Filmes comerciais
Radio

Cinema

Televisao

Com o objetivo de recolher informacgdes sobre o campo de estudo, foram utilizados

documentos publicos internos e externos como instrumentos de pesquisa documental, entre

eles, Leis, Decretos, Portarias Federais, Regimentos e Portais institucionais federais.

Complementando a pesquisa, ainda como fonte de coletas de dados primarios, optou-se

pela realizacdo de entrevista semiestruturada, que buscou alcancar abordagens de questdes que

sdo fundamentais para atingir os objetivos do estudo em questao.

Através da pesquisa semiestruturada, os participantes ganharam autonomia e liberdade

para abordar temas que julgassem relevantes, contribuindo assim para o enriquecimento do

estudo.

Segundo Trivifios (1987), a entrevista semiestruturada apresenta conhecimentos basicos

apoiados em teorias e hipdteses, que interessam a pesquisa, e que, em seguida oferecem amplo
campo de interrogativas, fazendo com que novas hip6teses surjam a medida que o entrevistado
responde as questdes. De forma espontanea, permite que entrevistado e entrevistador
emaranhem numa amplid@o de informaces, guiados pelos questionamentos e dentro do foco

principal do estudo.
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De acordo com Richardson (1985), a entrevista individual é “uma técnica importante
que permite o desenvolvimento de uma estreita relacdo entre as pessoas. Um modo de
comunicagdo no qual determinada informagéo ¢ transmitida”. Na mesma linha, Bardin (2016,
p. 44) define que a Analise de Conteldo se traduz em “um conjunto de técnicas de analise das
comunicagdes que utiliza procedimentos sistematicos e objetivos de descri¢do do contetdo das
mensagens’.

As entrevistas foram conduzidas mediante 0 envio do questionario, sendo algumas
duvidas dirimidas por meio de ferramentas de reunido virtuais, como o Microsoft Teams e
Zoom. Os questionarios que nortearam as pesquisas foram definidos de acordo com o perfil dos
grupos envolvidos no estudo, conforme Apéndices A e B. Seguindo o formato semiestruturado,
a entrevista foi enviada aos participantes, atendendo a solicitac6es diversas, como as restricdes
impostas pela pandemia de covid-19, a distancia geografica de algumas pessoas, ou a falta de
disponibilidade para agendar reunides. Apesar disso, sempre foi incentivada a contribuicéo dos
entrevistados, abrindo espaco para informagdes adicionais que julgassem pertinentes e que
estivessem dentro do escopo do presente estudo, podendo ser ampliadas no decorrer da

pesquisa.

3.5 Participantes da pesquisa

De acordo com Creswell (2021), a escolha dos participantes da pesquisa deve ter relacéo
com as pessoas ligadas diretamente ao tema do estudo. E importante que os escolhidos estejam
diretamente relacionados com o tema de estudo, uma vez que isso aumenta a probabilidade de
obter informacGes valiosas e dados significativos para a investigacdo. A escolha dos
participantes deve ser pautada em critérios que assegurem sua experiéncia, conhecimento ou
envolvimento direto com o tema de pesquisa, permitindo, assim, que as suas perspectivas e
informagdes contribuam para o avango do conhecimento na area em analise.

Minayo (2011), por sua vez, afirma que néo existe um ponto de saturacdo definido e
nem a quantidade de abordagens em campo deve uma representacdo burocratica e formal
estabelecida em numeros. O pesquisador devera se preocupar com o contetdo a ser extraido
para a pesquisa, de forma que represente consisténcia nos dados levantados e que reflita o
cenario necessario para subsidiar a pesquisa de forma fidedigna.

Dessa forma, os participantes da pesquisa foram selecionados entre pessoas que
preencheram pelo menos um dos requisitos listados: (i) estar de alguma forma envolvido com
a questdo da transformacdo digital no governo federal; e (ii) ter envolvimento com o

desenvolvimento, manutencdo ou gestao do Portal Consumidor.gov.br.
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As entrevistas trouxeram uma gama de informacgfes que atingiu o objetivo esperado
para realizacdo da pesquisa com dados fidedignos. Dessa forma, foi possivel considerar que o
rol de participantes dos questionamentos atendeu ao esperado para chegar a conclusdes sobre o
tema pesquisado. Pode-se afirmar que a escolha dos entrevistados e suas vontades de contribuir
com o trabalho de coleta de informagdes foi fundamental para o andamento da dissertagéo.

Apesar de, a época do periodo das entrevistas estar no fim da pandemia da covid-19, a
grande maioria dos participantes preferiu responder as perguntas por escrito. Alem da questéo
de biossegurancga, varios entrevistados moravam fora de Brasilia, 0 que dificultou realizar a
entrevista de forma presencial. De toda sorte, com exce¢do dos entrevistados do TJ PR e do
Procon, todos os entrevistados que se dispuseram a responder, tiveram participacdo efetiva e
direta na concepc¢éo do Portal.

As perguntas foram enviadas entre janeiro e marco de 2023 e, por ser uma época de
transicdo de governo, alguns potenciais participantes ndo se dispuseram a colaborar. Dessa
forma, foram selecionados 11 entrevistados, dentre eles, um entrevistado do Tribunal de Justica
do Parand e outro do PROCON do mesmo estado. No entanto, apenas 10 participaram
efetivamente da pesquisa.

Para auxiliar na Analise de Conteudo, foi utilizado o software Atlas.ti, versdo 23.3.0,
langado em 18 de outubro de 2023. O Atlas.ti é um software desenvolvido na década de 1990
na Alemanha, em funcdo da necessidade de pesquisadores e académicos terem uma ferramenta
que auxiliasse a analise dos dados qualitativos. E reconhecido como uma das principais
ferramentas de analise qualitativa de dados, contribuindo para 0 avanco da pesquisa em diversas
areas.

Para preservar a identidade dos participantes, os convidados a participar das entrevistas

foram identificados como E1 até E10. No Quadro 3, é apresentado o perfil dos participantes.
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Quadro 3: Dados dos participantes das entrevistas

Dados dos participantes Descricéo/Faixa Qtde %

Masculino 6 60%
Sexo

Feminino 4 40%

1 0,
Escolaridade Superior Completo 6 60%
Mestrado 4 40%
51 a 60 anos 2 20%
Faixa Etaria 41 a 50 anos 5 50%
31 a 40 anos 3 30%

Ciéncias Sociais e
5 . Aplicadas 8 80%
Area de Conhecimento (Capes) Ciéncias Exatas e da

Terra 2 20%

Fonte: Elaboragdo pelo autor (2023).

Os dados demonstraram que os entrevistados possuiam perfis bem heterogéneos. No
quesito da formacdo académica, predominou a formacdo em Direito, j& que o Portal
Consumidor.gov.br tem a caracteristica de plataforma de resolucdo de conflitos on-line (Online
Dispute Resolution - ODR).

3.6 Procedimentos de analise dos resultados

Nessa fase, todo o material coletado, bem como o texto das entrevistas foram
particionados em unidades de registros (codificados). Esses foram os primeiros passos para a
categorizacdo, que culminou no agrupamento de acordo com os subtemas correlatos.

De acordo com Bardin (2016), a codificacdo equivale a transformacdo por meio de
recortes, agregacao e enumeracao das informacdes textuais, representando da maneira mais
abrangente possivel as caracteristicas do contetdo.

Para Bardin (2016), a Andlise de Contelido deve obedecer a algumas etapas para a
orientacdo do pesquisador na verificagdo dos dados coletados, sendo elas: pré-analise,
exploracdo do material ou codificacdo, tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacéo.

No que tange ao tratamento dos resultados, € importante perceber os contetdos
manifestos e latentes por meio da analise comparativa, realizada pela justaposicdo das diversas
categorias existentes em cada analise (Silvia; Foss4, 2015).

A Figura 8, esquematizada por Bardin (2016), ilustra as etapas da analise de contetdo:
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Figura 8: Etapas da Anélise de Contetdo

Desenvolvimento de uma andlise
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Fonte: Bardin (2016).

Para andlise e interpretacdo, segundo Bardin (2016), inicialmente procedeu-se a etapa
de pré-analise, cujo prop0osito é sistematizar as informaces coletadas, preparando o estudo para
as atividades de Analise de Contetdo. Ou seja, essa fase representou o planejamento inicial,
que orientou a selecdo dos documentos a serem submetidos a analise, como descrito por Bardin
(2016). E importante ressaltar que, para a organizacio, anélise e interpretacdo das informacdes
contidas nos documentos escolhidos, foi elaborado um quadro no qual as informacdes
relevantes foram categorizadas e agrupadas.

A fase de exploracdo do material foi uma etapa fundamental na metodologia de anélise
de contetido, desenvolvida por Bardin. Ela ocorreu apds a pré-analise e antecedeu a etapa de
tratamento dos resultados. Nessa fase, os pesquisadores dedicam-se a uma imersédo profunda
nos materiais coletados, sejam eles textos, entrevistas, documentos, ou qualquer outra forma de

dados a serem analisados.
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O objetivo primordial da exploracdo do material foi familiarizar-se com o contetdo,
identificar tendéncias, padrdes e desenvolver uma compreenséo inicial dos temas, categorias ou
unidades de andlise emergentes. Durante esse processo, 0S pesquisadores adotam uma
abordagem de mente aberta, evitando conceitos ou interpretacdes superficiais, a fim de garantir
uma anélise imparcial e objetiva.

As atividades tipicas na fase de exploracdo incluiram a leitura repetida dos materiais,
sublinhando passagens ou trechos que pareceram relevantes, identificando palavras-chave e
frases-chave, e organizando notas e observacgdes iniciais. Esse mergulho profundo nos dados
ajudou a construir um entendimento mais sélido do contexto, dos discursos e das nuances do
material analisado.

A exploracdo do material foi um processo que exigiu tempo e paciéncia e,
frequentemente, envolveu a consulta de anotacBes de campo, registros de observacOes e
entrevistas. Consistiu em uma etapa essencial para a construgdo de um alicerce solido que
sustentou as analises posteriores. A medida que os pesquisadores exploram o material de
maneira aprofundada, eles estdo em melhor posicdo para identificar as principais questfes e
desenvolver estratégias solidas de categorizacdo e codificacao, que sdo passos subsequentes na
metodologia de Andlise de Contetido de Bardin (2016).

O Atlas.ti auxiliou a organizagéo dos trechos e a sistematiza¢ao dos dados que mereciam
atencdo, obtidos a partir das entrevistas e dos documentos selecionados, tornando mais eficiente
0 processo de codificacdo das informacGes. A utilizacdo do software e a categorizacdo
estruturada sdo praticas recomendadas na pesquisa qualitativa, uma vez que ajudam a
simplificar a anélise, possibilitando uma abordagem mais sistemética e aprofundada dos dados
coletados. Essas ferramentas desempenharam um papel crucial no processo de extracdo de
ideias e construcdo de significados a partir das informacdes reunidas durante a pesquisa.

Para Bardin (2016), no tratamento de resultados, os pesquisadores refinam as categorias
previamente estabelecidas durante a fase de categorizacdo. Eles avaliam as relagcfes entre as
categorias e buscam compreender a complexidade do contetdo analisado. E nessa etapa que
foram desenvolvidas interpretacdes, e as descobertas foram contextualizadas dentro do contexto
mais amplo da pesquisa. Além disso, € comum que os pesquisadores usem cita¢cdes exemplares
para ilustrar as conclusdes e dar vida aos resultados.

Ainda, segundo a autora, os resultados sdo apresentados de forma clara e significativa,
muitas vezes incluindo tabelas, gréficos, ou outras representacfes visuais para tornar a analise
mais acessivel. Os pesquisadores devem justificar suas conclusfes, fundamentando-as em

evidéncias extraidas dos dados. No final dessa etapa, espera-se que os resultados reflitam néo
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apenas as descobertas da pesquisa, mas também as implicaces e significados mais amplos dos
achados, contribuindo assim para a expansdao do conhecimento e a tomada de decisGes

informadas em relacéo ao tema da pesquisa.

3.7 Definicéo das categorias

Seguindo a metodologia descrita por Bardin (2016), foram definidos nove eixos
teméticos que se desdobraram em nove categorias elencadas no Quadro 4. Essa abordagem
metodoldgica, aliada a Andlise de Contetido, permitiu que o estudo tivesse uma estrutura l6gica
para a investigacdo. A categorizacao possibilitou que as informac6es presentes nas entrevistas
fossem identificadas e analisadas.

Quadro 4: Categorias

Categorias
Desafios para criacdo do portal
Inclusdo digital
Integracdo com outros sistemas
Motivacao para criacdo do Portal
Otimizacdo do Portal
Contribuicdo para politicas publicas
Reducéo de acdes judiciais
Seguranca dos dados
Transformacao digital

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).
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4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este capitulo teve como objetivo realizar a Analise de Conteudo, conforme o protocolo
de Bardin (2016), obtido a partir das 10 entrevistas realizadas com servidores publicos a
respeito do Portal Consumidor.gov.br. Para atingir esse proposito, o capitulo foi estruturado,
metodologicamente, em dez subsec¢Ges distintas, cada uma delas dedicada & discussdo
especifica de um dos eixos tematicos identificados.

Nestas subsecoes, € realizado o exame da presenca ou da auséncia das categorias e das
unidades de registro referentes a cada um dos eixos tematicos. As areas abordadas incluiram os
seguintes eixos tematicos: (i) participacdo, (ii) motivacdo, (iii) dificuldades, (iv) politicas
publicas, (v) experiéncia do usuario, (vi) objetivos do portal, (vii) geréncia, (viii) contribui¢es
e (ix) seguranca. Ademais, no final deste capitulo, foi apresentada uma subsecdo destinada a
contextualizar os resultados, destacando os avangos alcangados e os desafios que se delinearam
a partir das analises efetuadas em cada eixo temaético.

Comeca-se, agora, a expor como se chegou aos nove eixos tematicos explicitados. Os
eixos tematicos deste estudo foram definidos a partir de uma andlise da similaridade entre os
campos semanticos presentes nas questdes das entrevistas semiestruturadas aplicadas. Esses
eixos tematicos foram discernidos com base nas questdes presentes no questionario aplicado.
Nesse sentido, obteve-se a seguinte configuracdo: o eixo tematico Participacdo, denominado
ET1, esteve presente nas questdes 1 e 7, que explorou o envolvimento dos participantes no
processo de criacdo do Portal. J& 0 eixo tematico Motivacdo (ET2), encontrou-se na questao 2,
que investigou os impulsos que levaram a criacdo do referido Portal. O eixo temaético
Dificuldades (ET3) esteve, semanticamente, presente nas questdes 3 e 13, que discutiram 0s
obstaculos enfrentados no processo de implementacdo do Portal.

O eixo tematico Politicas Publicas (ET4) encontrou-se, por seu turno, na questéo 4, que
se concentrou nas diretrizes governamentais relacionadas ao tema. O eixo temético Experiéncia
do Usuério (ET5) se relacionou a questdo 5, que avaliou o ponto de vista dos usuarios sobre
sua interacdo no referido Portal. O eixo temético Objetivo do Portal (ET6) esteve na questéo 6,
que definiu o proposito do portal em questéo.

O eixo tematico Geréncia (ET7), por sua vez, esteve associado a questao 8, que explorou
a administracdo e organizacdo na implementacdo e manutencdo do referido Portal. O eixo
temético Contribuigdes (ET8) referiu-se as questdes 9, 10 e 12, que abordaram, cada uma a seu
modo, as a¢des de colaboracéo e influéncia presentes e decorrentes da implementacéo e uso do
Portal do Consumidor. Finalmente, o eixo teméatico Seguranca (ET9) encontrou-se na questao

11, que se concentrou nos aspectos relacionados a protecdo e a integridade dos dados. A
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categorizacao desses eixos teméticos permitiu uma analise mais aprofundada e estruturada das
respostas obtidas nas entrevistas. O Quadro 5 a seguir sintetiza a correlagdo semantica entre 0s
eixos tematicos e as questdes das entrevistas semiestruturadas:

Quadro 5: Definigéo dos eixos teméticos por meio das questdes da entrevista semiestruturada

Sigla Eixos teméticos Questdes
ET1 Participacdo 1,7
ET2 Motivacao 2
ET3 Dificuldades 3,13
ET4 Politicas Publicas 4
ET5 Experiéncia do Usuério 5
ET6 Obijetivo do Portal 6
ET7 Geréncia 8
ET8 Contribuicbes 9,10,12
ET9 Seguranca 11

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

A partir desses eixos tematicos, foram depreendidas as categorias. As categorias
alcancadas neste estudo foram cuidadosamente desenvolvidas por meio de um processo de
cruzamento entre diversas fontes de informacdo. Inicialmente, foram identificados
aproximadamente 600 descritores relevantes por meio do software Atlas.ti, permitindo a
organizagao das principais palavras-chave relacionadas ao tema de pesquisa. Em seguida, esses
descritores foram refinados com base nos direcionamentos da literatura, obtidos por meio da
pesquisa bibliografica sistematica, que forneceu instrumentos para a percep¢do sobre as areas-
chave de interesse. Além disso, as categorias foram moldadas de acordo com o escopo temético
delineado pelos objetivos gerais e especificos desta pesquisa, garantindo que estivessem
alinhadas com os propdsitos e questionamentos da investigacdo. Esse processo interdisciplinar
de categorizacdo contribuiu para a estruturacdo fundamentada do presente estudo. A Figura 9

ilustra como se alcancaram as categorias:

Figura 9: Representacéo da triangulagéo entre objetivos da pesquisa, literatura e resultados do
Atlas-TI

Objetivos
da pesquisa

Literatura

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).
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Por meio dessa triangulacdo, foi possivel perceber nove categorias, tendo cada uma

delas uma sigla e uma definicdo. Para facilitar a compreensao, esses dados foram tabulados no

Quadro 6 a seguir:

Quadro 6: Categorias

Sigla Categoria Definicdo
c1 Desafios para Obstaculos e dificuldades enfrentados na criagdo do portal,
criacdo do portal percebido pelos entrevistados.
A promogéo do acesso e uso da tecnologia para um publico
C2 Inclusdo digital mais amplo a partir da implementacdo do Portal do
Consumidor, conforme prisma dos entrevistados.
< A capacidade do Portal do Consumidor de se conectar e
Integracdo com . .
C3 ; funcionar com outros sistemas ou plataformas, de acordo
outros sistemas e ;
com a visdo dos entrevistados.
ca Motivacao para Os motivos ou as razdes que levaram a criacdo do Portal,
criacéo do Portal conforme as experiéncias e vivéncias dos entrevistados.
As melhorias e as otimizacOes realizadas ou necessarias no
C5 | Otimizacdo do Portal portal para torna-lo mais eficiente, sob a 6tica dos
entrevistados.
o Como o Portal do Consumidor contribui para o
Contribuicéo para . o ot
C6 o s desenvolvimento de politicas publicas e a tomada de
politicas pablicas o . .
decisdes, segundo o ponto de vista dos entrevistados.
Como o Portal do
c7 Reducéo de acdes | Consumidor ajuda a reduzir a necessidade de ac@es judiciais
judiciais ou litigios legais, conforme os dados que os entrevistados
tém acesso.
As medidas e as préaticas para proteger a seguranca e a
C8 | Seguranca dos dados | privacidade dos dados no Portal, conforme as informacdes
técnicas relatadas pelos entrevistados.
« A adocdo de tecnologias digitais para transformar processos
Transformacao . . . .
C9 digital e servicos do Governo, sugeridas pelos entrevistados a partir
g das possibilidades do Portal do Consumidor.

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

Cada categoria foi associada aos respectivos eixos tematicos definidos. Com isso,

alcancou-se a Analise de Conteudo pormenorizada, conforme a presenca e a auséncia de cada

categoria nos respectivos eixos tematicos. A seguir, apresenta-se, por meio de cada eixo

tematico, a sintese da analise dessas categorias nas respostas dos entrevistados. Fez-se isso

mediante a indicagdo de presenca ou de auséncia de unidades de registro correspondentes a

categoria indicada, a fim de avaliar as informacdes coletadas nas entrevistas e compreender

tendéncias e padrdes relacionados aos temas especificos abordados.
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4.1 Eixo temético da participacéo

Neste topico, aborda-se o0 eixo teméatico denominado Participacdo (ET1). Esse eixo
tematico acolheu duas questdes especificas, conforme mencionado, as questdes 1 e 7. O
proposito dessas questdes foi explorar e entender a extensdo do envolvimento dos participantes
no processo de criagdo do Portal do Consumidor, uma vez que os entrevistados tinham relagéo
direta com a implementacédo desse recurso na esfera federal. Nessas questdes, foram coletadas
informacdes detalhadas sobre como os individuos contribuiram e/ou participaram ativamente
na concepgdo e no desenvolvimento do Portal Consumidor. A Andlise de Conteildo, como ja
mencionado, partiu da presenca de nove categorias, as quais estdo presentes por meio de
unidades de registro que indicaram correlacdo semantica com a referida categoria. A seguir,
tem-se a apresentacdo dos resultados obtidos a partir da referida categorizacao:

Quadro 7: Eixo temético da participacao

Eixos Questdes | Categorias Unidade de Registro
tematicos
Participacdo | 1,7 C1. E8: “E importante notar que a participagio das

empresas no Consumidor.gov.br é voluntaria, e 0
sucesso do portal depende do comprometimento
das empresas em responder de maneira adequada
as reclamacgoes dos consumidores”.

E9: “No primeiro momento se chamava Procon
Web. Depois evoluiu para uma discussao que
deveria ser uma plataforma centrada diretamente
no cliente, para ela ser escaldvel [...]”.

C2. E2: “E a logica ¢ a de que por se tratar de uma
ferramenta oferecida pelo Estado, é preciso que o
cidaddo consiga de fato ser ouvido e atendido pela
empresa’.

E8: “Uma vez cadastradas, as empresas podem
interagir diretamente com o0s consumidores que
relatam problemas ou fazem reclamagOes
relacionadas a seus produtos ou servigos”.

C3. E3: “[...] o contato para participacdo na plataforma
era feito de diversas maneiras, seja pela parceria
com o0s 6rgaos de defesa do consumidor, em
especial os Procons, que direcionavam empresas
para a participacao [...]".

E4: “Podem interagir com os Procons municipais e
estaduais para obter orientagdes e no proprio site
[...]".

E6: “Os termos de adesdo sdo feitos entres

Procons e empresas. A SENACON simplesmente
prové o suporte necessario para que isso acontega”.
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C4.

E1: “Sim, participei da equipe de construgéo e
implementagao do projeto”.

E2: “Sim, participei desde o inicio”.

E3: “Sim. Ingressei na equipe apds a concepgao
inicial do sistema [...]”.

Cs.

E2: “[...] as reclamagdes registradas alimentam
uma base de dados qualificada, que permite o
monitoramento da efetividade destes canais das
empresas e oferece insumos para 0 seu
aprimoramento”.

C6.

ES5: “[...] o objetivo era obter o compromisso do
mercado com o propédsito do Consumidor.gov.br,
qual seja, promover a solu¢do negociada entre as
proprias partes com o monitoramento do Estado”.
E8: “O portal oferece uma maneira eficaz de
resolver disputas de consumo e melhorar a relacéo
entre consumidores e empresas [...]”.

C7.

E2: “O servigo viabiliza o recebimento e o
tratamento de reclamacdes que eventualmente ndo
foram resolvidas por meio dos canais tradicionais
de atendimento da empresa, evitando que se
transformem em litigios administrativos e/ou
judiciais”.

E5: “[...] as empresas solucionem problemas de
seus clientes antes de uma eventual demanda
judicial e com possibilidade de melhora de
imagem”.

C8.

ES5: “Oportunizamos um ambiente institucional
seguro para gque de forma célere e transparente,
[..]".

E9: “[...] acredito que essa atuacdo vem mudando
com o tempo, mas hoje ela é muito mais simples e
muito mais “processualizada”, porque ndo ha
convencimento a ser feito em relacéo a confianca
da plataforma”.

Co.

E2: “Nesse sentido, a empresa deve aderir
formalmente a ferramenta, ocasido em que aceita
uma série de compromissos”.

E9: “[...] para que as empresas fossem
convencidas a participar, as primeiras,
principalmente as grandes, que estavam la desde o
inicio da plataforma e ai convém destacar 0s
bancos, as empresas de aviacao, telefonia, grandes
empresas do varejo, que tinham demandas
importantes nos PROCON, essas empresas foram
convidadas pessoalmente”.

Fonte: Dados da pesquisa (2023).
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Considerando os dados do Quadro 7, pOde-se apreender que todas as categorias
estavam presentes. Isso demonstrou que o eixo tematico Participacdo envolveu diferentes
aspectos que, na implementacdo do Portal do Consumidor, os fizeram um dos principais eixos
condutores da pesquisa. Desse modo, nesse eixo tematico, pdde-se perceber que os participantes
tiveram muito comprometimento com os dados apresentados. Além disso, validaram-se as
categorias depreendidas pela triangulacdo. Na proxima secédo, parte-se para a analise do eixo da

Motivacao.

4.2 Eixo tematico da Motivacao

Neste topico, discute-se o eixo tematico Motivacgdo (ET2), que foi associado a questdo
2. Esse eixo tematico teve como objetivo investigar os motivos e os impulsos que levaram a
criacdo do Portal do Consumidor. Essa andlise visou compreender as razdes subjacentes que
impulsionaram essa iniciativa e que, de alguma forma, contribuiram para a implementacéo
desse recurso na esfera federal. Na questdo 2, foram coletadas informac6es sobre os fatores que
influenciaram a concepgéo e o desenvolvimento do Portal, fornecendo dados sobre o contexto
e as motivagdes inerentes a esse projeto. A Anélise de Contelido baseou-se na identificagdo das
nove categorias ja especificadas, cada uma representada por unidades de registro que indicaram
uma correlacdo semantica com a categoria correspondente. A seguir, apresentam-se 0S
resultados obtidos a partir dessa categorizagao.

Quadro 8: Eixo temético da Motivagdo

Eixos Questdes | Categorias Unidade de Registro
tematicos
Motivagédo | 2 Cl. ES: “Estabelecer de forma publica e institucional a

responsabilidade e 0 compromisso das empresas na
solucdo rapida e eficaz dos problemas causados aos
consumidores de seus respectivos produtos e
servigos”.

E2: “[...] necessidade de criar um canal digital para
gue os consumidores brasileiros pudessem registrar
suas preocupaces e encaminhar suas demandas ja
era consenso entre todos os envolvidos no Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC).
Mesmo que isso representasse enfrentar desafios
significativos, tanto em termos de infraestrutura
quanto politicos”.

C2. E7: “um publico, principalmente de classes
econdmicas mais altas que nao vai até o Procon”.
E2: “Muitos lugares nao dispunham e ainda nao
dispbem de atendimento presencial ao consumidor.
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O portal abriu essa oportunidade para os que
precisam”.

C3.

E2: “Exemplos inspiradores incluiram o modelo de
atendimento eletrénico de varios Procons, o
atendimento oferecido por empresas nas redes
sociais e sites de compartilhamento de experiéncias
de consumidores, como o Tripadvisor e 0 Reclame
Aqui”.

E3: “foi concebido o Consumidor.gov.br com uma
participacao ativa dos 6rgdos de defesa do
consumidor”.

E9: “[...] eu listaria a insatisfagdo, eu diria, talvez
ndo a insatisfacdo, mas a exigéncia dos Procons em
relacdo a evolucdo da plataforma que eles atuavam
para realizar os atendimentos aos consumidores”.

C4.

E7: “as grandes filas nos Procons, e o respectivo
custo financeiro para o 6rgao, de manter a estrutura
de atendimento”.

ES5: “Estimular a competi¢do entre as empresas
pelos melhores indicadores publicos de
resolutividade e satisfacdo dos consumidores,
promovendo quem faz a diferenca e implementa as
melhores praticas”.

E2: “Outra questdo que motivou a criacdo do portal
Consumidor.gov.br foi a percepcéo da necessidade
de ampliar as opcGes para resolver conflitos de
consumo para todos os cidadaos, independentemente
da regido geografica”.

CS.

ES5: “Dar maior visibilidade a sociedade em geral
sobre os principais problemas das relac6es de
consumo no Brasil, de modo a incentivar anélises e
estudos que apoiem o aprimoramento normativo e o
monitoramento das praticas de mercado”.

E3: “[...] uma preocupagdo importante comegou a
ser 0 seguinte, o que eu faco com aqueles
consumidores que residem em locais onde eu nao
tenho Procon nenhum? Como é que eu exploro a
potencialidade da internet para, de fato, ampliar essa
possibilidade da oferta de servigo, se eu fico
limitada ainda & atuacdo de um 6rgédo que é pautado
em questdes setoriais, 0 municipal ou estadual? Esse
foi um outro ponto”.

Cé6.

E7: “um publico que costuma comprar pela internet,
mas nao tinha um canal de resolucdo de conflitos,
também pela internet”.

E2: “A necessidade de criar um canal digital para
que os consumidores brasileiros pudessem registrar
suas preocupacdes e encaminhar suas demandas ja
era consenso entre todos os envolvidos no Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC)”.
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C7. E7: “o interesse dos fornecedores em solucionar 0s
problemas por canais alternativos, diminuindo os
processos administrativos e juridicos”.

E2: “Essa iniciativa foi desenvolvida em resposta a
um cenario em que se evidenciava a incapacidade do
Estado de, por meio de seus canais tradicionais,
atender com qualidade a todas as demandas ja
existentes (seja junto aos Procons ou aos 6rgdos do
Poder Judiciario)”.

C8. E5: “Levar ao mundo digital a credibilidade
histdrica na solucéo de conflitos dos 6rgéos de
defesa do consumidor”.

E2: “essa base de dados se tornou uma espécie de
“amostra de qualidade” dos diversos problemas que
0s consumidores enfrentam no mercado, as
informacdes sédo utilizadas, ndo s para os 6rgaos do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
(SNDC), mas também para 6rgdos de fiscalizacéo,
agéncias reguladoras, midia, pesquisadores e
advogados”.

Co. E7: “a celeridade com que se poderia resolver os
conflitos por meio de um Portal on-line”.

E2: “[...] o Consumidor.gov.br nasceu da
constatacdo de que, em um mercado dinamico, seria
necessario oferecer ao consumidor novas
ferramentas para solugdo de conflitos de consumo”.

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

A partir dos dados apresentados no Quadro 8, verificou-se que todas as categorias
estavam contempladas, demonstrando assim a relevancia do Eixo Temético "Motivacdo" na
pesquisa relacionada ao Portal Consumidor.gov.br. Com isso, foi possivel inferir que o Eixo
Tematico “Motivacdo” ¢ um dos principais condutores da pesquisa sobre o Portal do
Consumidor, ja que ha elevado envolvimento por parte dos participantes, validando, assim, as
categorias identificadas por meio da triangulacdo. Na proxima secédo, serd analisado o Eixo

Tematico das “Dificuldades™.

4.3 Eixo temético das Dificuldades

Nesta parte, discorre-se sobre o eixo das “Dificuldades” relacionadas ao Portal do
Consumidor (ET3), que estava relacionado as questdes 3 e 13. O objetivo principal deste topico
foi entender quais foram as adversidades enfrentadas durante o desenvolvimento e implantacédo

do projeto do Portal Consumidor.gov.br, até que estivesse em producdo. Dessa forma, buscou-
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se entender as “dores” enfrentadas e as solugdes para esses percalgos para que a politica de
inclusdo digital fosse concretizada.

Na pergunta 3, foram coletadas informac6es acerca das dificuldades enfrentadas no
desenvolvimento do Portal. Ja o questionamento realizado na pergunta 13 buscou a opiniao do
entrevistado no que tange a possiveis otimizacGes/melhorias do Portal. Dessa forma,
obtiveram-se as informac0es dos problemas enfrentados no passado e melhorias futuras para
aprimoramento dessa ferramenta de politicas publicas voltadas para as relacdes de consumo. A
seguir, apresentam-se 0s resultados dessa categorizacao.

Quadro 9: Eixo tematico das Dificuldades

Eixos Questdes | Categorias Unidade de Registro
tematicos
Dificuldades | 3,13 C1. E1l: “A falta de pessoal especializado em

informatica, falta de conhecimento em geréncia de
projetos, falta de pessoal [...]”.

ES5: “[...] talvez maior desafio, foram as limitagdes
nas areas de pessoas e tecnologia”.

E9: “[...] a percepc¢do que nos tinhamos é que
seriamos incapazes de oferecer um servico a
contento da maneira como a gente desenhou esse
modelo de negdcio, se a gente tivesse que se valer
do caminho tradicional, que era o
desenvolvimento de servigos de plataformas ou de
outras no ambiente do governo”.

C2. ES5: “Aprimora-lo talvez seja a melhor forma de
incentivar e ampliar o seu uso e acesso”.

E9: “[...] ao final o que a gente entrega é uma
plataforma que presta servico direto ao cidadéo.
Independente da intermediacdo do PROCON™.
Cs. ES5: “[...] foi criado um grupo de trabalho com
representantes do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor para os respectivos alinhamentos e
debates”.

E9: “[...] o PROCON ganha um outro papel ali
dentro. Tanto de um intermediador para as
hipbteses, onde € um questionamento da
legitimidade, sdo situagdes super pontuais, mais
respeito a usabilidade, legitimidade do uso da
plataforma, [...]".

C4.
C5. ES: “Quem sabe uma inteligéncia artificial que dé
vida a “fala do consumidor?”.

E7: “[...] uma massiva divulgacao do Portal”.

E9: “[...] possibilidade de melhorar a usabilidade e
dispor mais daquelas informacoes tdo relevantes
que sdo construidas ali sobre a reputacdo das
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empresas, sobre a questdo dos relatos dos clientes,
sobre informacdes de como as questdes foram
resolvidas ou ndo, a resposta das empresas”.

C6.

ES5: “[...] alinhar as expectativas entre os atores
envolvidos, sempre acreditamos que 0 sucesso de
uma politica publica no &mbito federal passa pelo
didlogo democratico e transparente”.

E9: “[...] também como grandes consumidores
daquelas informagGes, como agentes de politica
publica conseguindo e convencendo outras
empresas ai no ambito de atuacdo do Estado”.

C7.

E8: “Tornar mais informac6es da plataforma
acessiveis ao publico, como rankings de empresas
com melhor desempenho e respostas a
reclamacdes, pode aumentar a confianga dos
consumidores ¢ incentivar o uso”.

E9: “[...] sabiamos que se nods tivéssemos as
grandes empresas que Sao as grandes responsaveis
pelo volume das demandas que estdo no
PROCON, eu ndo precisaria ter todas. Eu
precisaria ter uma e na medida que essa uma
viesse, provavelmente o mercado viria de uma
forma geral. Mas era importante ter uma
representatividade”.

C8.

E5: “[...] poderia ser divulgado de forma
estruturada e dinamica um painel
Consumidor.gov.br, destacando as melhores
praticas de mercado, analises conjunta com
reguladores, universidades etc.”.

E8: “E necessario implementar medidas robustas
de seguranca cibernética para proteger as
informacdes e garantir que elas ndo sejam
acessadas ou comprometidas por terceiros nao
autorizados”.

E9: “[...] o conceito da plataforma pressupde que
0s atores que estdo envolvidos nela, que sao
consumidores, fornecedores e os 6rgdos do Estado
que estdo ali para monitorar a plataforma, confiem
nela, facam adesdo e facam uso da plataforma”.

Co.

ES: “[...]Juma agenda de inovagdes do ponto de
vista de tecnologia, interoperabilidade e melhorias
com base na experiéncia de seus proprios
usuarios”.

E9: “A primeira delas, sem divida alguma, era a
gente discutir sobre tecnologia, desenvolvimento
de tecnologia, plataforma, inovacéo, partindo de
uma reflexdo de modelo de negdcio no ambiente
do governo”.

Fonte: Dados da pesquisa (2023).
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Ponderando os dados obtidos pela Anélise de Contetdo, depreendeu-se que, da
categorizacdo, estavam presentes todas as seguintes categorias, com excecao da C4. Com isso,
pdde-se concluir que, no caso do eixo Dificuldades, o campo semantico de Motivacdo da
Criacdo do Portal ndo foi pertinente, o que nao invalidou a referida categoria, mas evidenciou
que, no eixo tematico C4, ela ndo foi necessaria. Compreendido esse cenario, parte-se para o

eixo tematico Politicas Publicas, no proximo topico.

4.4 Eixo tematico das Politicas Publicas

O eixo das “Politicas Publicas” (ET4) relacionadas ao Portal Consumidor.gov.br estava
relacionado a pergunta 4 do questionario aplicado. Esse questionamento realizado aos
entrevistados buscou verificar se, na concepcao de cada um, o Portal colabora com a elaboragéo
das politicas publicas relacionadas as questdes consumeristas. Desse modo, buscou-se a opinido
do entrevistado no sentido de entender a forma como os dados das reclamacdes realizadas no
portal e disponibilizados no proprio portal podem ser utilizadas pelos governos federal,
estaduais e municipais para aperfeicoamento e elaboracdo de politicas publicas. A seguir, 0
Quadro 10 apresenta os resultados dessa categorizacao.

Quadro 10: Eixo tematico das Politicas Publicas

Eixos Questdes | Categorias Unidade de Registro
tematicos
Politicas 4 C1. E9: “O Consumidor.gov.br e a politica em face do
Publicas qual ele foi construido, ou em cima de qual ele foi

construido, ele é um passo na nossa leitura da
discussao das relagdes de consumo [...]”.

C2. E1l: “O Consumidor.gov.br é uma politica publica
que oferece uma maneira eficiente e gratuita para os
consumidores resolverem problemas diretamente
com as empresas, sem a necessidade de intervencéao
do governo”.

E3: “[...] uma vez que apresenta a perspectiva do
préprio consumidor em relacdo as suas demandas de
consumo”.

C3. E2: “[...] as informagOes geradas a partir da base de
dados do Consumidor.gov.br fornecem ao Estado
informagdes essenciais a elaboragéo e
implementacéo de politicas publicas de defesa dos
consumidores e sdo utilizadas diariamente Senacon,
bem como pelos Orgéos de Defesa do Consumidor
[...]".

E4: “[...] permitiu as empresas se organizarem
internamente para um novo canal de atendimento,
aparentemente mais efetivo que o SAC tradicional”.
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ES5: “[...] sem contar os inimeros dados sobre
reclamacdes de servigos financeiros e que podem ser
uteis ao Ministério da Fazenda e Banco Central”.

C4.

E9: “[...] sem divida no quesito da harmonizagao
das regulagdes de consumo foi o grande salto que a
plataforma ofereceu”.

E8: “[...] foi projetado com o objetivo de melhorar a
integracéo dos cidaddos com o sistema de resolucao
de conflitos do direito do consumidor no Brasil”.

C5.

El: “A eficacia do Consumidor.gov.br se deve a
varios fatores, incluindo o perfil do consumidor
atual, a gestao colaborativa, 0 compromisso das
empresas em resolver reclamacgdes e a énfase na
transparéncia. Além disso, a plataforma estabeleceu
parcerias estratégicas para promover seu uso e
divulgagdo”.

E9: “[...] um aspecto relacionado a sofisticacao da
intervencdo do Estado na economia, voltada a defesa
do consumidor, mas menos com um papel de
punicdo exclusivamente ou sancionador, mas
também numa atuacéo de mais inteligéncia, de mais
analise, na construcao de discussdes regulatérias”.

Cé6.

E1l: “fornece informagdes valiosas ao Estado para o
desenvolvimento de politicas publicas de protecdo
ao consumidor”.

E3: “As avaliagdes objetivas (notas, resolutividade,
resposta e texto da reclamacao) e subjetivas
(avaliacdo do consumidor) adicionam uma
perspectiva que até entdo nao se tinha para a
formulacdo de politicas publicas”.

E9: “primeira grande entrega que ele realiza diz
respeito a uma iniciativa prevista como atribuicao do
Estado no contexto das politicas publicas
relacionada a harmonizacdo das relacGes de
consumo’’.

CrT.

E8: “[...] o portal tem o potencial de contribuir para
a melhoria da integragédo dos cidadaos com o sistema
de resolucéo de conflitos do direito do consumidor,
oferecendo uma alternativa a judicializacao e
tornando o processo de resolucdo de disputas mais
acessivel e rapido”.

E9: “[...] a primeira grande entrega no contexto
dessa politica pablica € tangibilizar os esforgos pela
harmonizagao das relagdes de consumo”.

C8.

E5: “Outros temas como privacidade, uso indevido
de dados no mercado de consumo também pode ser
util para Agéncia Nacional de Protecdo de Dados”.
E7: “Com base nos dados coletados por meio do
Portal, é possivel mapear quais 0s principais
problemas encontrados pelo consumidor, em quais
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regides, em qual faixa de idade, em quais
fornecedores, em quais produtos ou servigos, [...]”.
E9: “[...]a possibilidade de a gente construir um
ambiente de analiticas com base nessas informacoes
tdo importantes, milhdes de demandas que estdo la
dentro, milhdes de informacdes sobre 0s
consumidores, e ai nada diz respeito sobre as
questdes de privacidade [...]".

Co. E2: “A iniciativa tem como premissas 0 acesso a
informacao, a participacdo e a inovacgdo tecnoldgica.
A concepcéo da plataforma incorpora a promocao da
transparéncia e da participacdo social a partir do
reconhecimento do cidad&o-consumidor como um
agente no contexto da politica publica e ndo apenas
como um cliente dos servigos prestados pelo
Estado”.

E7: “Com base nos dados coletados por meio do
Portal, é possivel mapear quais 0s principais
problemas encontrados pelo consumidor, em quais
regides, em qual faixa de idade, em quais
fornecedores, em quais produtos ou servi¢os |[...]”.

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

Com base na analise dos dados apresentados no Quadro 10, observou-se que todas as
categorias estabelecidas estavam devidamente contempladas. I1sso evidenciou a importancia do
Eixo Tematico “Politicas Publicas” na pesquisa que abordou o Estudo de Caso do Portal
Consumidor.gov.br. Portanto, foi possivel inferir que o Eixo Temético "Politicas Publicas"
desempenhou um papel relevante na conducdo da pesquisa, dada a participacdo ativa dos
sujeitos envolvidos, 0 que, por sua vez, validou as categorias identificadas por meio da
triangulagdo.

Como proximo passo, a se¢ao subsequente se voltara para a analise do Eixo Tematico

“Experiéncia do Usuario”.

4.5 Eixo temético da Experiéncia do Usuério

O eixo "Experiéncias do Usuério” (ET5) em relacdo ao Portal Consumidor.gov.br estava
sintonizado com a pergunta 5 do questionario aplicado. Essa indagacdo direcionada aos
entrevistados teve como intuito avaliar como cada um deles percebeu a eficacia, a acessibilidade
e a capacidade do Portal em solucionar as questes dos consumidores. Dessa maneira, buscou-
se a opinido dos entrevistados para entender como tornar o Portal mais atrativo, visando
aumentar sua utilizacdo. Os resultados dessa categorizacdo estdo disponiveis no Quadro 11 a

sequir.
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Quadro 11: Eixo tematico da Experiéncia do Usuario

Eixos tematicos

Questdes

Categorias

Unidade de Registro

Experiéncia do
Usuario

5

C1.

E4: “Apesar de algumas dificuldades iniciais
quanto ao login, e depois mudancas
relacionadas ao acesso via Gov.Br, [...]".

E9: “Eu acho que quando o
consumidor.gov nasceu e a gente precisava
testar modelos, fazer com que ele registrasse
a reclamagao dele [...]".

C2.

El: “A selecdo dos 6rgaos auditados foi
feita com base na Pesquisa TIC Domicilios
2015-2016, identificando as areas gestoras
dos servicos publicos mais procurados pelos
usuarios”.

E3: “Entendo que a usabilidade da
plataforma é simples e ndo oferece
dificuldade para os consumidores”.

E8: “A interface foi projetada para ser
acessivel a pessoas com diferentes niveis de
habilidades digitais, incluindo aquelas com
deficiéncias visuais ou motoras. Isso garante
que o portal seja inclusivo e acessivel a
todos os consumidores”.

Cs.

E4: “[...] o custo de estabelecer parcerias
com empresas pouco demandadas nédo
justifica sua inclusdo - e podem ser
atendidas pelos Procons”.

C4.

E8: “[...] a interface do Portal
Consumidor.gov.br foi desenvolvida com
foco na eficécia e na simplicidade, visando
ao objetivo principal de resolver problemas e
conflitos de forma eficiente entre
consumidores e empresas”.

Cs.

E1: “A escolha foi baseada em critérios
como controle, melhoria continua e interface
com o usuario”.

C6.

E8: “E importante que o portal continue a
ser avaliado e aprimorado para garantir que
continue a ser uma ferramenta eficaz na
resolucéo de disputas de consumo no
Brasil”.
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CrT.

EG6: “Acredito que sim, pois a quantidade de
reclamacdes com uma resolugédo positiva €
altissima, algo que nunca foi visto com o
sistema anterior (SINDEC)”.

E7: “[...] o préprio consumidor se cadastra,
faz sua reclamacao, faz seu pedido, aceita ou
n&o a proposta do fornecedor e ainda avalia
aquele fornecedor, com facilidade no uso da
ferramenta e celeridade”.

E10: “Acho que os indices de solugao falam
por si. Considero um dos portais de solugéo
extrajudicial de conflitos de consumo mais
efetivo”.

C8.

ES5: “[...] considerando as informacgdes que
aconteceram, situacdes de desvios de
finalidade e mau uso identificados pela
SENACON™.

E8: “A interface incorpora medidas de
seguranca robustas para proteger as
informacdes pessoais dos consumidores e
garantir a confidencialidade das
reclamacoes”.

Co.

E1l: “Em 2018, foi reconhecido como o
melhor servico digital federal pela
Controladoria Geral da Unido (CGU) em
uma avaliacdo que considerou planejamento,
foco no cidadao e monitoramento™.

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

Com base na analise dos dados apresentados no Quadro 11, observou-se que todas as

categorias estabelecidas estavam devidamente contempladas. Isso evidenciou a importancia do

Eixo Tematico "Experiéncia do Usuario” na pesquisa que abordou o estudo de caso do Portal

Consumidor.gov.br. Portanto, foi possivel inferir que o Eixo Temaético “Experiéncia do

Usuario” desempenhou um papel relevante na conducdo da pesquisa, dada a participagdo ativa

dos sujeitos envolvidos, o que, por sua vez, validou as categorias identificadas por meio da

triangulagdo.

Como proximo passo, a se¢ao subsequente se voltara para a analise do Eixo Temaético

"Objetivos do Portal”.
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4.6 Eixo temético dos Objetivos do Portal

O eixo “Objetivos do Portal” (ET6) em relacdo ao Portal Consumidor.gov.br estava
sintonizado com a pergunta 6 do questionario aplicado. Essa indagacao levou os entrevistados
a se manifestarem sobre se as regras atuais atendem aos objetivos para os quais o Portal se
destina. Para tanto, objetivou avaliar questdes, como o Termo de Uso do Servico, a utilizagéo
dos dados para elaboracdo e aprimoramento de politicas publicas, se cumpre o seu papel
levando um servico publico a lugares onde ndo existem 6rgaos de defesa do consumidor, etc.
Os resultados dessa categorizagdo estdo disponiveis no Quadro 12 a seguir:

Quadro 12: Eixo temético do Objetivo do Portal

Eixos Questdes | Categorias Unidade de Registro
tematicos
Objetivo 6 Cl.
do Portal C2. E2: “[...] é uma ferramenta que amplia o acesso a

direitos, fornecendo aos consumidores mais uma
forma de buscar a resolucéo de seus conflitos de
consumo, principalmente naquelas localidades em
que ndo hd um 6rgio de defesa do consumidor”.

Cs. E6: “O portal tem o0 objetivo de ser um facilitador
entre empresas, consumidores, e Procons, dando
total autonomia aos gestores publicos de usarem
informacdes na protecdo dos direitos dos
consumidores”.

C4. El: “[...] o Consumidor.gov.br ¢ uma plataforma
onde o consumidor interage diretamente com as
empresas registradas para resolver suas queixas, sem
a intermediacdo de 6rgdos de defesa do
consumidor”.

E2: “[...] uma alternativa para o consumidor resolver
seu problema diretamente com as empresas
cadastradas”.

C5. E8: “[...] a eficécia das regras ainda esta sujeita a
revisdes continuas e adaptagdes para lidar com as
mudancas nas dinamicas de consumo e nos desafios
emergentes”.

E9: “[...] muito embora o poder publico tenha
encontrado seus caminhos para sustentar a
plataforma, eu acho que ele ndo conseguiu félego
para evoluir naquilo que ela demandaria”.

C6. E1: “[...] as informagdes no banco de dados podem
contribuir para a adogdo de medidas coletivas contra
praticas injustas no mercado”.

E8: “E crucial que o governo e as partes interessadas
continuem a monitorar o funcionamento do portal,
coletar feedback dos usuarios e ajustar as regras
conforme necessario para garantir que o
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Consumidor.gov.br continue a atender ao seu
objetivo [...]”.

C7. E1l: “Se o consumidor nao ficar satisfeito com o
tratamento da reclamacdo, ele ainda pode recorrer a
orgaos de defesa do consumidor locais ou ao Poder
Judiciario. O Consumidor.gov.br ndo substitui esses
servigos, mas oferece uma alternativa para resolver
problemas diretamente com as empresas”.

C8. ES8: “[...] as regras incorporam principios de
transparéncia, privacidade e acessibilidade,
garantindo que a plataforma seja segura [...]”.

Co. E7: “[...] pois os indicadores do Portal ainda
demonstram altos indices de resolucdo das situagdes
colocadas pelos consumidores”.

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

No Quadro 12, todas as categorias estavam cobertas, 0 que demonstrou que os Eixos
Tematicos estavam alinhados com o estudo. Dessa forma, ao serem questionados, todos
entrevistados conseguiram, de alguma forma, expressar sua opinido/sentimento sobre o eixo
tematico, incluindo-o em alguma das categorias definidas no estudo. Na proxima parte, iremos

analisar o topico da “Gerencia" e como os entrevistados contribuiram para a pesquisa.

4.7 Eixo temético da Geréncia

O eixo da "Geréncia” (ET7) estava relacionado a Secretaria Nacional do Consumidor
opera junto ao Sistema Nacional de Defesa do Consumidor. A Senacon é o 6rgao responsavel
pela gestdo, disponibilizacdo e manutencdo do Consumidor.gov.br, bem como pela articulacéo
com demais 0Orgdos e entidades, entre eles os PROCON's. Esse questionamento estava
relacionado a pergunta 8 e objetivou entender a relacdo do gerenciamento do Portal pela
SENACON e sua relagcdo com o SINDEC.

A seguir, 0 Quadro 13 apresenta os resultados dessa categorizagéo.

Quadro 13: Eixo tematico da Geréncia

Eixos Questdes | Categorias Unidade de Registro
tematicos
Geréncia | 8 ClL. El: “O Consumidor.gov.br esta sob a Coordenagao-

Geral do Sindec na estrutura da Senacon, evitando a
necessidade de criar estrutura com novos cargos e
gastos, 0 que seria mais um obstaculo na criacdo do
portal”.

E9: “[...] para contornarmos o grande desafio que foi
a questdo da TI, nés tivemos algumas politicas que
foram estruturadas em ambito da prépria Presidéncia
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da Republica, que possibilitaram o desenvolvimento
dessa plataforma”.

C2.

Cs.

E1: “A Senacon ¢ responsavel pela gestao do
Consumidor.gov.br, enquanto a Diretoria de
Tecnologia de Informacdo e Comunicacgédo do
Ministério da Justica cuida da infraestrutura de T1 da
plataforma”.

E2: “[...] foram formalizadas parcerias com diversos
Orgdos, notadamente Procons, Defensorias Publicas,
Ministérios Pablicos, Tribunais de Justica, Agéncias
Reguladoras, entre outros. Por meio dessas parcerias,
tem sido possivel ampliar continuamente o acesso a
plataforma”.

C4.

CsS.

E9: “O Consumidor.gov.br foi desenvolvido em
ondas, todas as ondas foram pilotadas, a gente tinha
um MVP, nunca tinha ouvido falar disso, mas isso
foi determinante e essa carga de tanto de discussao
do &mbito do desenvolvimento do modelo do
negacio até o desenvolvimento da propria plataforma

L]

C6.

E2: “As reclamagdes sao acompanhadas de forma
coletiva, pois o foco desse monitoramento é
aprimorar as politicas de defesa dos consumidores
que possam beneficiar toda a sociedade”.

E8: “Ela propicia um ambiente de debates para o
fortalecimento de politicas publicas em todas as
esferas”.

C7.

E2: “[...] a Senacon conta com o apoio de 15
(quinze) érgaos gestores, entre Procons, Ministérios
Publicos e Defensorias Publicas, para a realizacdo do
acompanhamento das reclamaces, bem como pelo
monitoramento da conduta dos fornecedores em seu
ambito de atuagdo”.

C8.

Co.

E9: “[...] eu me recordo muito bem que a época do
desenvolvimento foi a primeira vez que eu tive
contato com o que seria o0 que hoje a gente vé tanto,
de maneira mais exaustiva, a metodologia agil”.

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

Ap0s andlise dos dados obtidos por meio da categorizacao, tornou-se evidente que nem

todas as categorias previamente estabelecidas estavam presentes, como é o caso da C2 —

Inclusdo Digital, C4 — Motivacdo Para Criacdo do Portal e C8 — Seguranca dos Dados. Nesse

contexto, foi importante observar que, no &mbito do eixo tematico “Geréncia”, essas categorias

ndo foram validadas. Contudo, vale ressaltar que a auséncia dessas categorias no eixo tematico
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ET 7 ndo as torna invalidas, mas indica que ndo sdo pertinentes nesse contexto. Com essa

compreensdo, parte-se para a analise do eixo temético "Contribui¢es"” no proximo topico.

4.8 Eixo temético das Contribuicdes

O eixo tematico “Contribui¢des” (ET8) em relagdo ao Portal Consumidor.gov.br estava
alinhado com as perguntas 9, 10 e 12 do questionario aplicado. A indagacdo 9 questionou ao
entrevistado se o Portal Consumidor.gov.br vem contribuindo para melhorar a integracéo dos
cidadaos com o sistema de resolugdo de conflitos do direito do consumidor. J& a pergunta 10,
por sua vez, se relacionou com a 9, no sentido de indagar o entrevistado acerca de alguma fonte
gue demonstrasse se o Portal reduziu, de alguma forma, as demandas nos Procons ou no sistema
judiciario. Todos concordaram que ajudou a reduzir, mas nao existe um estudo cientifico
relativo a essa quest&o.

No que tange a pergunta 12, questionou sobre a integracdo com o Portal Gov.br.
Evidenciou-se que os entrevistados enxergam com bons olhos essa integracdo, embora alguns
tenham considerado que cidaddos com dificuldades em lidar com sistemas digitais possam
enfrentar desafios. Os resultados dessa categorizacdo estdo disponiveis no Quadro 14 a seguir:

Quadro 14: Eixo tematico Contribuigdes

Eixos tematicos | Questbes | Categorias Unidade de Registro
Contribuictes 9, 10,12 C1. El: “[...] essa implementacdo também gerou
guestionamentos por parte de 6rgdos como
Procons, Ministério Publico, OAB e
Defensoria Publica, que levantaram duvidas
sobre a necessidade e a complexidade desse
processo de certificacdo. Especialmente para
cidaddos mais vulneraveis, o cadastro na
plataforma Gov.br pode ser desafiador”.

C2. El: “Na medida em que amplia o atendimento
aos consumidores, estimula a competitividade
pela melhoria da qualidade de produtos,
servigos e do relacionamento entre
consumidores e empresas. Ela vem
contribuindo para a integracdo dos cidad&os ao
sistema de resolugao de conflitos”.

ES: “[...] é imprescindivel avaliar e tratar as
eventuais dificuldades de acesso dos publicos
mais vulneraveis e pouco incluidos
digitalmente”.

Cs. E1l: “Aintegracdo ja estd em andamento em
alguns tribunais, como o Tribunal de Justica do
Distrito Federal e Territérios (TIDFT) e 0
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Tribunal Regional Federal da 12 Regido (TRF
1* Regiao)”.

ES5: “[...] até o momento sdo mais de 4.5
milhdes de consumidores cadastrados e quase
7 milhoes de reclamagdes finalizadas”.

C4.

E6: “[...] o portal tem sido uma ferramenta
extremamente valiosa para o cidaddo no que
tange aos seus direitos quanto consumidor”.

C5.

El: “[...] foram estabelecidas cooperagdes com
agéncias reguladoras, como a Agéncia
Nacional de Aviacdo Civil (ANAC) e a
Agéncia Nacional de Energia Elétrica
(ANEEL), que adotam o Consumidor.gov.br
como plataforma oficial de atendimento as
reclamacdes de consumo. Acordos similares
foram firmados com o Instituto Nacional de
Seguro Social (INSS) para lidar com
reclamacdes relacionadas a empréstimos
consignados e com o Ministério da
Agricultura, Pecuéria e Abastecimento
(MAPA) para questoes de crédito rural”.

E4: “Mudou a forma de fazer o login, ¢ isso
talvez tenha sido um complicador, [...]".

C6.

E1: “[...] aprimora as politicas de prevencédo de
condutas que violem direitos do consumidor,
reforga a transparéncia nas relagoes de
consumo [...]".

E9: “[...] o Consumidor.gov é o grande
protagonista dessa experiéncia existente hoje
de consumidores com plataformas para
resolucdo de conflitos do ponto de vista de
politicas publicas [...]”.

C7.

El: “A plataforma também colaborou com a
Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon)
e o Poder Judiciario do Rio Grande do Sul em
acOes conjuntas para a reducao de litigios
judiciais”.

E4: “Sei que foi realizada parceria com o CNJ
e tribunais que passaram a exigir que o cidadao
tente resolver as demandas utilizando primeiro
0 Consumidor.gov.br e, no caso de insucesso,
buscar instancias da justica comum — um efeito
esperado € a desjudicializagéo - que é boa para
o0 cidadao por ser mais celere e menos custosa
para o Estado”.

C8.

E1: “A implementacéo da necessidade de
niveis de certificagcdo, como os niveis PRATA
e OURO da Conta Gov.br, trouxe beneficios
significativos para a plataforma
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Consumidor.gov.br. Essa medida visa garantir
a seguranca e autenticidade das transacoes,
especialmente quando envolvem dados
pessoais e confirmacdo de identidade dos
consumidores. Além disso, reduziu
consideravelmente a possibilidade de terceiros
ndo autorizados realizarem cadastros ou
reclamagdes em nome de outras pessoas”.

ES5: “[...] acredito que a certificacdo do Gov.br
diminui chances de desvios e mau uso da
plataforma [...]”.

E8: “A questdo da seguranca dos dados e 0
armazenamento das informagdes no portal
Consumidor.gov.br sdo tratadas com rigor para
proteger a privacidade e a confidencialidade
dos usuarios”.

Co. E1l: “O Decreto Presidencial n° 10.197, de
janeiro de 2020, oficializou o
Consumidor.gov.br como a plataforma oficial
da Administracdo Pablica Federal para
autocomposicdo em disputas de consumo. Isso
se alinha ao projeto de unificacdo dos canais
digitais do governo federal e promove a
desburocratizacdo e a digitalizacdo dos
servicos governamentais.”

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

No Quadro 14, observou-se que todas as categorias foram abrangidas, o que evidenciou
a congruéncia dos Eixos Tematicos com a pesquisa. Nesse sentido, ao serem indagados, todos
os entrevistados conseguiram, de alguma forma, expressar suas opinides e sentimentos
relacionados aos eixos tematicos, inserindo-os em uma das categorias previamente
estabelecidas no estudo. Na proxima secdo, aprofunda-se na analise do topico “Seguranca” e

examina as contribui¢des dos entrevistados para esta pesquisa.

4.9 Eixo Tematico da Seguranca

O eixo tematico “Seguranc¢a” (ET10) buscou relacdo com a questdo 11. Na referida
pergunta, os entrevistados responderam acerca da seguranca dos dados e armazenamento das
informagdes do Portal Consumidor.gov.br. Os resultados dessa categorizacao estdo disponiveis

no Quadro 15 a seguir:



Quadro 15: Eixo temético da Seguranca
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Eixos tematicos

Questdes

Categorias

Unidade de Registro

Seguranca

11

ClL.

E9: “O Consumidor.gov tinha
padrBes que naquela época se
demonstraram muito elevados do
ponto de vista de seguranga da
informacao, de armazenamento
desses dados pessoais etc.”.

C2.

Cs.

C4.

Cs.

Co6.

E1: “[...] dados demogréficos, como
faixa etéria, género e regido, podem
ser usados de forma néo
individualizada apenas para fins
estatisticos”.

Cr.

C8.

E1l: “Ao utilizar o
Consumidor.gov.br, 0s usuarios
concordam com os Termos de Uso
da plataforma, que incluem uma
Politica de Uso de Dados™.

E4: “O site sempre utilizou
certificado digital Al para
criptografar o transito de dados. O
banco de dados Oracle e a aplicacdo
hoje estdo hospedados na nuvem
Oracle OCI, que tem diversas
camadas de seguranca, sempre no
estado da arte”.

Co.

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

A auséncia de unidade de registro para as categorias C2, C3, C4, C5, C7 e C9 evidenciou

a complexidade e multifacetada natureza do tema. Observou-se que uma das preocupacgdes mais

relevantes de qualquer sistema, portal ou base de dados ndo se encaixou de maneira clara e

definida nesta pesquisa. Esse fato dificultou a criacdo de uma unidade de registro coesa para

esse eixo tematico.

Na préxima secdo, parte-se para a analise dos contextos, avancos e desafios que podem

ser depreendidos a partir dos resultados obtidos.
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4.10 Contextos, avangos e desafios

Neste topico, apresentam-se os resultados alcancados pela Analise de Contetido das dez
entrevistas realizadas por meio do exame sistematico de nove eixos tematicos, previamente
explorados nos subtdpicos anteriores. Com efeito, traz-se a luz uma visdo panoramica dos
principais contextos, avancos e desafios apontados pelas categorias em relagdo aos eixos
tematicos. Para tanto, a seguir, a Tabela 5 ilustra a presenca e a auséncia das categorias nos
eixos tematicos, tendo em cada extremidade a média dessa presencialidade em percentual, seja

por Eixo tematico (horizontal), seja por Categoria (vertical).

Tabela 5: Sintese dos percentuais de presenga/auséncia das categorias em cada eixo tematico

%

100%
100%
88%
100%
100%
88%
66,6%
100%
33%

77%
% 88,8% | 77,7% | 88,8% |66,6% |888% | 100% | 88,8% | 88,8% | 88,8% | 86,3%

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

A partir dos dados da Tabela 5, pode-se depreender que os resultados da anélise
apontaram para um indice de relevancia considerdvel nas categorias avaliadas, alcangando uma
média total de 86,3% das categorias. A categoria com menor percentual foi a C4 - Motivacao
para criacdo do portal, registrando 66%, enquanto a categoria com o maior percentual foi a C6
- Objetivo do portal, com 100%. Quanto aos eixos tematicos, o percentual médio total foi de
77%, com cinco eixos (ET1, ET2, ET4, ET5 e ET8) atingindo 100%, e o eixo ET9 — Seguranca
apresentando o menor percentual, com 33%. Ao cruzar 0s percentuais médios totais de
categoria (86,3%) e de eixo tematico (77%), obteve-se uma média geral de eixo por categoria
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de 89,2%, indicando uma alta presencialidade. Esse foi o contexto geral depreendido por meio
da Anélise de Contetdo.

Em relacdo aos desafios, esses estdo relacionados aos eixos com menor presenca de
categoria, sendo o0 ET9 - Seguranca, com 33%, o mais desafiador, seguido pelo ET7 - Geréncia,
com 66%. Em terceiro lugar, com 88%, estdo os eixos ET3 - Dificuldades e ET6 - Objetivos do
Portal. No entanto, considerando a média de 86,3%, podem ser considerados satisfatorios.
Recomenda-se, portanto, um aprofundamento nos estudos relacionados aos eixos ET9 e ET7.

No que diz respeito aos avancos desta pesquisa, 0s resultados demonstraram que as
categorias, com uma média de 86,3%, podem ser utilizadas em estudos posteriores para
aprimorar o conhecimento sobre o Portal do Consumidor e para analisar, em sentido lato, a
transformacéo digital em politicas publicas. Quanto a transformacdo digital, tema central do
estudo, destacou-se a Categoria C9 - Transformacdo digital como instrumento de politicas
publicas, que teve 88,8%, acima da média das categorias (86,3%). A Categoria C6 - Politicas
Publicas obteve, por sua vez, 100%, sendo, inclusive, a Gnica a alcancar esse percentual. Isso
sugeriu que o Portal do Consumidor € percebido como parte da transformacdo digital,
impactando as politicas publicas relacionadas aos consumidores e, de forma mais ampla, o
préprio consumo. Esses resultados responderam aos objetivos especificos (iii) e (iv)
apresentados no inicio deste estudo.

Com base nesses resultados, pode-se responder aos supracitados objetivos desta
pesquisa, da seguinte forma:

Obijetivo (iii): esta pesquisa caracteriza 0 uso da plataforma Consumidor.gov.br e seus
reflexos na integracdo dos cidaddos com o sistema de resolugdo de conflitos do direito do
consumidor. Isso foi feito, por meio de entrevistas, das quais se depreendeu as categorias e 0s
eixos que obtiveram uma média cruzada de 89,2%, que foi um excelente indicador,
considerando a variabilidade das respostas e a quantidade de possibilidades (ou seja, sdo nove
categorias, em nove eixos, com dez entrevistados distintos);

Obijetivo (iv): a partir dos desafios identificados nos eixos ET9 e ET7, recomenda-se
gue sejam realizadas melhorias no Portal Consumidor.gov.br, visando aprimorar a experiéncia
dos usuérios e fortalecer a seguranca e a geréncia da plataforma. Com isso, € possivel contribuir
para uma integracao mais eficaz dos cidad@os com o sistema de resolucédo de conflitos do direito
do consumidor.

Esses foram, portanto, os contextos, os desafios e 0s avangos trazidos por este trabalho
para o exame da Transformac&o digital nas politicas publicas. Isso foi feito por meio da Anélise

de Conteudo realizada nas respostas das dez entrevistas com especialistas que participaram da
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propositura e/ou da implementacdo do referido Portal do consumidor. No proximo capitulo,
tem-se as consideracdes finais desta investigagéo.



92

5 CONSIDERACOES FINAIS

Neste estudo, buscou-se analisar os desafios enfrentados para a ampliacdo da oferta de
um servico publico por meio da transformacdo digital. Para se alcancar esse objetivo, foi
realizado um Estudo de Caso, que se dirigiu sobre o Portal Consumidor.gov.br. Como delineado
na introducgdo, esta pesquisa almejou quatro objetivos especificos, a saber: (i) identificar as
tecnologias, finalidades e caracteristicas do processo de transformacdo digital no governo
federal; (ii) descrever o processo de implantacdo do Portal Consumidor.gov.br a luz das agdes
de transformacéo digital; (iii) caracterizar o uso da plataforma Consumidor.gov.br e seus
reflexos na integragdo dos cidaddos com o sistema de resolugéo de conflitos do direito do
consumidor; e (iv) propor recomendacGes no que se refere a melhorias do Portal
Consumidor.gov.br. Para cumprir esses objetivos que foram todos alcangados, quatro capitulos
foram desdobrados.

No que tange ao primeiro objetivo, identificaram-se as tecnologias, as finalidades e as
caracteristicas do processo de transformacéo digital no governo federal. Esse entendimento foi
trazido a luz por meio dos estudos explicitados no Capitulo 2, sobretudo nos tépicos 2.2, 2.3,
2.4 e 2.5. Esse levantamento foi essencial para compreender como as instituicdes publicas
buscaram se adaptar as demandas da sociedade em uma era digital.

O segundo objetivo foi uma analise detalhada do processo de implantacdo do Portal
Consumidor.gov.br. Isso foi realizado também no Capitulo 2, em especial no topico 2.6. Essa
retomada historica permitiu depreender como as a¢des de transformacao digital foram aplicadas
na pratica, fornecendo descobertas sobre a implementacédo de politicas publicas nesse contexto.

O terceiro objetivo foi obtido por meio das entrevistas realizadas com 10 especialistas
que participaram da propositura e/ou implementacdo do uso da plataforma Consumidor.gov.br.
Com essas entrevistas, analisaram-se 0s reflexos desse portal na integracdo dos cidaddaos com
o sistema de resolucdo de conflitos do direito do consumidor, pelo angulo de especialistas. Os
resultados destacaram o impacto positivo da plataforma na interacdo entre consumidores e
instituicdes governamentais, tanto que se alcancou o indice de 89,2% no cruzamento de eixo
por categoria.

Ao abordar o quarto objetivo, este estudo trouxe recomendacGes para melhorias no
Portal Consumidor.gov.br. As sugestfes visaram aprimorar a experiéncia dos USUArios e
fortalecer a seguranca e geréncia da plataforma, pois tanto o ET9- Seguranca quanto o ET7 —
Geréncia obtiveram os menores indicadores: 33% e 66%, respectivamente — ambos inferiores
a média de 77% dos eixos. Logo, propbe-se que, para que haja uma integragdo mais eficaz dos

cidaddos com o sistema de resolucédo de conflitos do direito do consumidor, esses aspectos
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devem estar mais presentes nos prismas dos especialistas, 0s quais, ressalta-se, participaram
ativamente da construcéo do referido portal.

De forma geral, os resultados desta pesquisa demonstraram que a transformacao digital
desempenha um papel fundamental na modernizacdo do setor publico e na melhoria dos
servicos oferecidos aos cidaddos. O Portal Consumidor.gov.br é um exemplo de como a
tecnologia pode ser aplicada para promover uma interacdo mais eficaz entre governo e
sociedade. Isso ficou patente, porque esse portal fortalece os direitos dos consumidores e
contribui, a0 mesmo tempo, para uma administracdo publica mais transparente e acessivel,
como apontaram as nove categorias propostas, cada uma a seu modo.

Além disso, as recomendacOes apresentadas neste estudo tém o potencial de orientar
futuras acdes de aprimoramento da plataforma. Isso decorre, porque, ao se observar o aspecto
da seguranca e da geréncia, promove-se 0 atendimento as necessidades que, por vezes, ndo
estdo sendo observadas por aqueles que estdo criando as solugdes, mas que ndo podem ser
ignoradas. Acrescenta-se que as categorias apresentadas, bem como o0s eixos tematicos, devido
a sua alta presencialidade nas falas dos entrevistados, podem ser utilizados em outras pesquisas
envolvendo, inclusive outras plataformas digitais de servicos do governo e aprimorar 0S
resultados aqui alcancados.

Sobre as limitacGes deste estudo, cabe ressaltar que a analise concentrada no Portal
Consumidor.gov.br pode limitar a generalizacdo das conclusdes para outros contextos e
plataformas. Isso decorre, uma vez que as caracteristicas e as circunstancias podem variar
significativamente de politica publica para politica publica, bem como de plataforma para
plataforma. Ademais, esta pesquisa utilizou entrevistas estruturadas por e-mail e/ou por meio
da plataforma Microsoft Teams como método de coleta de dados, sendo selecionados apenas
especialistas. 1sso pode ter resultado em um viés de selecdo de participantes, excluindo aqueles
que néo participaram da propositura ou da implementacdo. Sugere-se, entéo, que, em estudos
ulteriores, sejam acrescidos outros tipos de participantes como cidaddos que utilizam a
plataforma de maneira regular, bem como profissionais da organizacdo que apoiam o portal,
mas que ndo estiveram presente em sua propositura e/ou implementacéo.

Como contribuigdes, as recomendagOes propostas neste estudo podem beneficiar
aprofundamento adicional, considerando um planejamento mais detalhado de implementacéo e
monitoramento do referido portal. Salienta-se, também, que a rapida mudanca das tecnologias
digitais e dos ambientes on-line pode afetar a relevancia das conclusdes e recomendagfes em
um curto periodo de tempo. Portanto, é essencial que a plataforma Consumidor.gov.br e

iniciativas semelhantes estejam preparadas para se adaptar a essas mudancas. Logo, a
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significancia de se propagarem estudos como este, que se atentam ao exame da aplicagédo de
politicas publicas por meio do processo de transformacéo digital.

Por conseguinte, este estudo subsidia a compreensao sobre o tema da transformacéo
digital no governo federal e destaca o impacto positivo do Portal Consumidor.gov.br na
integracdo dos cidaddos com o sistema de resolucdo de conflitos do direito do consumidor.
Mesmo havendo as limitacGes identificadas, o foco no Estudo de Caso apresentou resultados
significativos que podem, em pesquisas futuras, promover a validacdo das categorias e dos
eixos tematicos, aqui, depreendidos. Logo, cabe a todos nds avancgar em prol da transformacéo
digital que, de modo insofreével, atinge toda a sociedade e, como se pdde acompanhar nesta
investigacdo, traz avangos para as politicas publicas e, em geral, para a inclusdo digital dos

consumidores brasileiros.
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APENDICE A:
QUESTIONARIO APLICADO AOS ENTREVISTADOS

Prezado(a) Senhor(a),

O senhor Sérgio Paulo Futer, servidor publico federal, regularmente matriculado no
Programa de Pods-Graduagdo em Gestdo Publica da Faculdade de Planaltina da
Universidade de Brasilia, desenvolve sua dissertacdo de Mestrado na area de concentracao
Estado, Territorio e Politicas Publicas, cujo projeto de pesquisa intitula-se “Transformacao
Digital como Instrumento de informacéo para politicas publicas: Estudo de caso do Portal
Consumidor.gov.br”.

Como fonte de dados, foi elaborado o presente questionario para a realizacdo da
entrevista semiestruturada. O nome e qualquer outra forma de identificacdo serdo omitidos
do manuscrito final da dissertacdo, sendo que em nenhuma hipotese 0s entrevistados serdo

identificados no trabalho final.

Questionario

1) O senhor(a) participou desde a elaboracédo inicial do projeto de criacdo do Portal
Consumidor.gov.br?

2) O que motivou a criacdo do Portal Consumidor.gov.br?

3) Quais foram as dificuldades enfrentadas para desenvolver o Portal?

4) Na sua opinido, como o portal consumidor.gov.br colabora para a elaboracdo de
politicas publicas na relagdo de consumo?

5) A interface com o usuario atende ao fim a que se destina o portal?

6) As regras atuais atendem ao objetivo do portal?

7) Como é realizado o contato entre as empresas e a SENACON para participacao do portal
consumidor.gov.br?

8) Como ¢ realizada a geréncia da SENACON junto ao SINDEC?

9) Nasua opinido o Portal consumidor.gov.br vem contribuindo para melhorar a integracéo
dos cidaddos com o sistema de resolucédo de conflitos do direito do consumidor?

10) E do seu conhecimento alguma fonte que demonstra que o portal consumidor.gov.br

reduziu de alguma forma as demandas nos Procons ou as ag¢des judiciais?sgComo €

[l
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realizado o contato entre as empresas e a SENACON para participagédo do portal
consumidor.gov.br?

11) Como é tratada a questdo da seguranca dos dados e 0 armazenamento das informagdes?

12) A integracdo do portal consumidor.gov.br ao Gov.br trouxe algum beneficio ao
consumidor ou visou apenas atender a legislacdo vigente no que se refere ao portal nico
do Governo Federal?

13) Dentro de sua concepcdo, o que falta para otimizar a utilizacdo do portal

consumidor.gov.br?
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APENDICE B:
CARTA DE APRESENTACAO AO MJSP

CARTA DE APRESENTACAO

Brasilia - DF, xx de julho de 2022.

Ao Senhor

Antbnio Ramirez Lorenzo

Secretério Executivo do Ministério da Justica e Seguranca Publica - MJSP
Esplanada dos Ministérios, Bloco T - Edificio Sede

Brasilia/DF

CEP: 70.064-900

Senhor Secretario Executivo,

O senhor Sérgio Paulo Futer, servidor publico federal, regularmente matriculado no
Programa de P6s-Graduacdo em Gestao Publica da Faculdade de Planaltina da Universidade de
Brasilia, desenvolve sua dissertacao de Mestrado na area de concentracdo Estado, Territorio e
Politicas Publicas, cujo projeto de pesquisa intitula-se “Transformacdo Digital como
Instrumento de informacdo para politicas publicas: Estudo de caso do Portal
Consumidor.gov.br”.

Com o intuito de viabilizar a realizacdo da pesquisa empirica, solicita-se a anuéncia de
Vossa Senhoria no sentido de conceder ao pesquisador autorizacdo para realizar pesquisa
documental, grupo focal e entrevistas nesta Instituicdo. Ressalta-se que as informac6es obtidas
serdo utilizadas tdo somente para fins académicos, conforme critérios éticos de pesquisa.

Caso Vossa Senhoria considere necessario ou conveniente, 0 nome e qualquer outra
forma de identificacdo da Instituicdo podem ser omitidos do manuscrito final da dissertagéo,
lembrando que os individuos participantes em nenhuma hipdtese serdo identificados.

Atenciosamente,

Prof.2 Dra. Luciana de Oliveira Miranda

Orientadora do Programa de Pds-Graduacao em Gestdo Publica
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APENDICE C:
TERMO DE CONSENTIMENTO AO MJSP

TERMO DE CONSETIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO INSTITUCIONAL

Senhor Secretario da Secretaria Nacional do Consumidor,

Esta pesquisa sera realizada pelo pesquisador Sérgio Paulo Futer, servidor efetivo lotado
da Diretoria de Tecnologia da Informacéo e Comunicacdo do MJSP e aluno do Programa de
Pds-Graduacdo em Gestdo Publica da Universidade de Brasilia (PPGP/FUP/UnB), N° Mat.
UnB 210009047, como requisito para obtencao do titulo de Mestre em Gestdo Publica, com a
orientacdo e supervisdo da Prof.2 Dra. Luciana de Oliveira Miranda.

O estudo pré-intitulado “Transformagao Digital como Instrumento de informagdo para
politicas publicas: Estudo de caso do Portal Consumidor.gov.br” serd realizado por meio de
pesquisa qualitativa, com a realizacdo de pesquisa documental e entrevistas. Sendo que sua
participacdo consiste em autorizar a realizacdo da pesquisa na instituicéo.

Apds a conclusdo da pesquisa, prevista para julho de 2023, a disserta¢do contendo todos os
dados e conclus@es, no formato eletrdnico, serd disponibilizada para consulta na Biblioteca
Central da Universidade de Brasilia, e uma via encaminhada a instituicdo como forma de
agregar a tematica da relagdo com o consumidor dessa Pasta.

Agradecemos sua autorizacdo, ao mesmo tempo em que reforcamos a importancia desta

pesquisa e de sua colaboracgdo para a construcdo do conhecimento sobre o assunto.

Brasilia - DF, de julho de 2022.

Prof.2 Dra. Luciana de Oliveira Miranda Sérgio Paulo Futer
Professora orientadora Aluno pesquisador - N° Mat. UnB 210009047



