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Resumo

Transformaces tecnoldgicas no setor publico ndo sdo novidade, no entanto, com o advento da
internet tais iniciativas passaram a ser mais visiveis no setor publico. Pesquisas no campo das
ciéncias politicas, sociais e da comunicacgdo tém buscado interpretar, analisar e prever cenarios a
partir de comportamentos institucionais e humanos, relacionados ao uso destas tecnologias. Nao
obstante, o préprio cenario da pandemia do COVID-19 tem impulsionado sobremaneira as formas e
as iniciativas relativas a prestagdo do servico publico, bem como nos seus processos e nas suas
rotinas funcionais e operacionais. Para tanto, usa-se de uma abordagem de pesquisa qualitativa,
como uso de estudo bibliogréafico e documental, tendo o interpretativismo com técnica de analise.
Como achado, esse trabalho extrai um diagnéstico da situacdo dos novos projetos politicos de
Governo Digital, no contexto pandémico e com o advento da Lei 14.129/2021, mas também identifica
os discursdes da transformacao digital do servi¢o publico em outros paises.

Palavras-chave: Governo Digital; Ciéncia Politica; Setor Publico; Transformac&o Digital.

1 Introducéo

A transformacéo digital dos servigos pubicos tem sido um assunto bastante relevante nos
altimos anos, contudo, ainda sdo poucos e estudos interdisciplinares empiricos sobre o tema,
principalmente correlacionando a pandemia da COVID-19. (SEOK-JIN EOM, JOOHO LEE, 2021)
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De fato, existe ainda um distanciamento quanto a essa temaética, principalmente, em alguns campos
da atuacdo humana, cientifica e na propria ciéncia politica.

Essa possivel transformacao digital pode contribuir muito para melhorar a eficiéncia da gestao
e a qualidade das politicas publicas, ndo apenas melhorando o atendimento ao cidadao a servicos do
governo, como também promovendo a reducdo de custos, fomento a inovagdo e 0 crescimento
econdmico e social. (BRETERNITZ; GALHARDI, 2019).

Tossulino (2019, p.1) destaca a atencdo que foi dada ao tema na Gltima campanha eleitoral
presidencial brasileira em 2018, ressaltando a énfase na digitalizacdo dos servicos publicos, a qual
foi discutida nos debates pablicos partidarios. Ademais, o autor afirma ainda que “certamente, a
tecnologia € um meio para gerar mais eficiéncia e transparéncia”.

Autores como Ovanessoff e Plastino (2019) corroboram afirmando que o setor publico do pais
é muito expressivo, sendo responsavel por aproximadamente 35% do valor agregado da economia,
contudo, a qualidade dos servigos publicos ainda é um dos objetos de maior descontentamento
popular. Neste sentido, a transformacéo digital e as novas tecnologias podem melhorar os servigos
publicos em suas diversas areas.

Cooperando com a discussdo, Knebel (2018) aponta que uso de tecnologias pode ser uma
solucdo para apoiar a gestdo publica, dando exemplo do caso de empresa gaucha a qual vem
desenvolvendo varias solugdes tecnoldgicas inovadoras para esse seguimento do servi¢o publico
brasileiro.

No intuito de dispor sobre principios, regras e instrumentos para 0 Governo Digital Brasileiro,
0 Congresso Nacional, sancionou a Lei 14.129 em marco de 2021, no intuito de criar estimulos e
aumentar a eficiéncia na prestacdo do servico publico. (BRASIL, 2021). Além disso, alterando outras
Leis, tais como:

a) Lein®7.116, de 29 de agosto de 1983 (Carteira de Identidade);

b) Lein®12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso & Informacéo);

c) Lei n° 12.682, de 9 de julho de 2012 (Elaboracdo e Arquivamento de Documentos em Meio
Magnéticos);

d) Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017 (DispBe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usudrio dos servigos publicos).

A Lei 14.129 busca aumentar a eficiéncia da administracdo publica por meio da
desburocratizagdo, inovacgéo, transformacédo digital, e da possibilidade de maior participacdo do
cidaddo no acesso aos servicos. E sua aplicabilidade é destinada principalmente aos 6rgdos da
administracdo publica federal direta e indireta, as paraestatais, e os demais entes federados por meio
e atos normativos préprios. (BRASIL, 2021)

Em seu artigo 3° da Lei 14.129 de marc¢o de 2021, séo apresentados os principios e diretrizes
do Governo Digital e da busca da eficiéncia publica, sendo:

Desburocratizacdo e a modernizagdo dos servicos publicos; o fortalecimento e a
simplificacdo da relagdo do poder publico com a sociedade; disponibilizagdo em plataforma
Unica do acesso as informagdes e aos servigos; transparéncia e monitoramento da qualidade
desses servicos; incentivo a participacéo social no controle e na fiscalizagdo da administragdo
publica; uso de linguagem clara e compreensivel; uso da tecnologia para otimizar processos;
atuacdo integrada entre os 6rgdos e as entidades; simplificacdo dos procedimentos de
solicitacdo; protecdo de dados pessoais; acessibilidade da pessoa com deficiéncia ou com
mobilidade reduzida; estimulo a a¢fes educativas para qualificagdo dos servidores publicos;
adocdo de estratégias que visem a transformacéo digital da administragdo publica; estimulo
ao uso das assinaturas eletronicas; implantacdo do governo como plataforma e a promocéo
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do uso de dados; adocdo preferencial no uso da internet e de suas aplica¢bes; promocédo do
desenvolvimento tecnoldgico e da inovagdo no setor pablico, entre outros (BRASIL,
2021).

Observa-se que a Lei e seus principios basilares dialoga com outras leis (Lei Geral de Protecdo
de Dados Pessoais), (Codigo Tributario Nacional), (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia), e o proprio
Marco Civil da Internet. E isso nos permite entender a complexidade socioldgica, institucional,
politica e tecnoldgica do qual esta Lei se propde, mostrando por conseguinte, 0 quao as politicas
publicas podem interferir no cotidiano das pessoas e nas relacbes de uso com o servico publico.
(BRASIL, 2021).

2 Democratizacao através das transformacoes digitais

As correntes tedricas dessa discussdo sobre ciéncias politicas sdo interdisciplinares, no
entanto, ndo poderia deixar de ter como premissas tedricas de sustentacdo da prépria dialética, 0s
fundamentos da sociologia matriz iniciada por Augusto Comte e 0s demais soci6logos que o
sucederam. O positivismo de Comte tinha como objetivo apresentar o progresso a sociedade, por
meio do avanco cientifico e tecnoldgico, fatores esses ainda presentes em nosso cotidiano, no entanto,
apresentado atualmente através de outras evidéncias (SOUZA, 2020; COMTE,1987).

Dentro desde guarda-chuva tedrico dos estudos da sociologia, emerge os estudos das ciéncias
sociais, e nela a propria ciéncia politica da qual é ponto originario de nossas primeiras discussdes
tedricas e filosoficas. Autores como Ribeiro (2017), destacam que o termo ciéncia politica, usado por
Saint-Simon, praticamente, tem o mesmo significado que Comte deu a sociologia.

Certo é que ndo tem um termo consensual e definido para ciéncia politica, mas pode-se
entender como um ramo da ciéncia que estuda os fatos politicos, as instituicGes e os ideais, tanto no
sentido doutrindrio quanto pragmatico, unindo perspectiva do passado, presente e do futuro.
(BONAVIDES, 2004).

Nesse contexto moderno dos estudos das ciéncias politicas, tem-se iniciado discussdes e
estudos sobre Ciberdemocracia: Democracia Eletronica, Virtual ou Digital, entre outros, com o
objetivo de analisar e predizer fenbmenos através de iniciativas legais, politicas e praticas no contexto
da participacdo do cidaddo no contexto democratico (ALMADA et al, 2019; ARAUJO et al. 2015).

O intenso uso das tecnologias abriu novas possibilidades para que a sociedade civil pudesse
ampliar sua participagdo ativa na vida publica, aumentando a capacidade de mobilizacéo e a
articulagdo dos cidadéos, possibilitando um maior envolvimento dos atores sociais. Além
disso, a prépria producdo de informagdo e a disputa pela formagdo da opinido foram
transformadas, deixaram de ser unidirecionais e verticais (como na midia tradicional),
passando a ser multidirecionais e horizontais (ARAUJO et al, 2015, p.2).

Neste intersticio filosofico das ciéncias sociais tem iniciado estudo que vem por em evidéncia
a chamada sociologia digital, campo de estudo que busca entender os atores sociais através do uso de
plataformas digitais com uso de internet (LUPTON, 2015; NASCIMENTO, 2016).

Dessa maneira, pode-se entender que a ciéncia politica tem novos desafios pela frente, uma
vez que a sociedade esta cada vem mais atuante no mundo digital, além disso, em resposta a estas
mudancas tecnoldgicas, exige das politicas publicas, agdes mais contundentes de democratizacdo
digital e acesso aos servicos publicos, deixando a tona a preocupag¢ao por uma maior transparéncia e
desburocratizagdo dos servigos.
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A partir disso, o Instituto Brasileiro de Governanca Publica — IBGP (2021), destaca que ao
custo de muitas perdas humanas, materiais e econémicas, em um cenario de crise da pandemia da
COVID-19 no Brasil, ndo apenas deixou um rastro de destruicdo por onde passou, mas também
mostrou a necessidade de uma mudanca de mentalidade e cultura no setor publico, em prol da
otimizacdo dos servigcos prestados a sociedade, tendo a transformacdo digital como ferramenta
essencial nesse processo de reconstrucéo nacional.

Assim, identifica-se que esta transformacdo digital no servico publico, visa mais que
implementacdo de tecnologias ligadas a internet, mais sim um conjunto de facilidade de acesso a
servigos essenciais demandados no cotidiano aos usuarios do servico publico.

Neste sentido, baseado no relatério do indice de governo digital da OCDE (2019) e relatérios
de indice de Maturidade do GovTech do Banco Mundial (2021) apresenta-se a figura 1 abaixo, como
processo de transformacao tecnolégico do setor publico.

Figura 1 — Transformac&o digital no setor publicos

Governo E-Governo Gov Tech
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Fonte: Baseado no relatorio do Banco Mundial - indice de maturidade GovTech (2020)

Assim, nesta figura 1 observa-se que a Transformacao digital no setor publicos acompanha estagios
de maturidade tecnologia em contrapartida ao entendimento de niveis de relacdo governo- usuério,
passando de um modelo centrado nos processos interno para um modelo sistémico orientado para 0s
cidadaos e resultados.

3 Governo digital no Brasil

Analisar o tipo de politicas publicas oportunizadas pelo governo brasileiro a partir do advento
da Lei 14.129 de 29 de mar¢o de 2021 conforma-se como ideia central desta investigacdo, levando
ainda a reflexao de alguns pontos subjacentes a ideia de “mensuragdo da implementagdo das politicas
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e medidas de digitalizacdo do setor publico e governamental bem como dos servigos prestados a
sociedade”. Nesse sentido, percebe-se a necessidade de se verificar os instrumentos tecnoldgicos
disponiveis na iniciativa federal; identificando-se ainda o nivel de acessibilidade das plataformas e
servicos digitais aos usuarios no ambito pablico; e ademais é preciso uma analise sui generis da
qualidade desses servicos publicos, a partir da implantagdo destas novas ferramentas digitais, que
devera ser feita através de um estudo com percepgdo amostral destes usuérios.

Falar em mudancas tecnoldgicas no setor puablico ndo é novidade, no entanto, com o advento
da internet tais iniciativas passaram a ser mais visiveis na iniciativa publica. Pesquisas no campo das
ciéncias politicas, sociais e de comunicacdo tém ido em busca de estudos que possam interpretar,
analisar e prever cendrios a partir de comportamentos institucionais e humanos, relacionados ao uso
destas tecnologias.

N&o obstante, o prdprio cenario da pandemia do COVID -19 tem impulsionado sobremaneira
a forma e as iniciativas na prestacdo do servico publico, bem como seus processos e funcionalidades
operacionais de suas rotinas. Dener et al (2020) corrobora ao afirmar que o0s governos devem garantir
ambientes apropriado para facilitar a transformacéo digital, ao mesmo tempo em que se adaptam as
mudancas nas demandas sociais decorrentes dos avangos tecnoldgicos e fendmenos sociais como a
pandemia do coronavirus.

Observa-se que de forma ndo estruturada, mudancas tecnoldgicas na prestacdo do servigo
publico surgiram na tentativa de dar continuidade na oferta de servicos a sociedade, como os chatbot,
0s mecanismos de inteligéncia artificial, a internet das coisas, machine learning, digitalizacdo de
processo, armazenamento em nuvens, digdata, entre outros.

Assim, a Lei 14.129 de marco de 2021, sancionada pelo Congresso Nacional, que instituiu o
Governo Digital, surge como uma iniciativa para a normatizacao das praticas ja em curso, bem como
regulamentacdo as acdes e politicas que estdo por vir.

H& grande expectativa na rea¢do dos 6rgdos federais, estaduais e municipais na entrega de
melhores servicos e na agilidade em seus processos de trabalho. Espera-se, também, que o
governo brasileiro, em todos seus niveis, seja um indutor da necesséria transformacéo para o
modelo de servicos digitais, com a adogdo de tecnologias essenciais, num ambiente de
inovacdo e criatividade. (IBGP, 2020, p.1).

Outro dado importante que deve ser levado em consideracdo sdo 0s numeros de usuarios
brasileiros com acesso internet. De acordo com a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios
(PNAD) de 2019, realizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), 82,7% dos
domicilios nacionais possuem acesso a internet, um aumento de 3,6 pontos percentuais em relacéo a
2018 (MINISTERIO DAS COMUNICACOES, BRASIL, 2021).

Na mesma pesquisa, a contradicdo também se faz presente, j& que as &reas rurais em 2019,
tinha apenas 55,6% de domicilio conectados a internet, dado esse que se mostra preocupante, pois
essa € a parte da populagdo menos esclarecida e desassistida de recursos econémicos e tecnologicos
e que mais carece de acesso aos servicos publicos. (MINISTERIO DAS COMUNICACOES,
BRASIL, 2021).

O préprio Ministério das Comunicagfes - MCom (2021) informa em seus websites que vem
desenvolvendo importantes programas para acabar com o deserto digital do pais que atinge mais de
45 milhdes de brasileiros. Exemplificando agdes como o Wi-Fi Brasil, Norte Conectado, Nordeste
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Conectado e Cidades Digitais, na expectativa de contribuir para a evolugdo da conectividade em
territério nacional.

Em meio a toda esta efervescéncia politica e tecnologia, o Brasil esta em curso de um edital
publico na modalidade de leildo em que prevé a aplicacdo de conectividade tecnolégica 5G em todo
0 Brasil.

Diante desse contexto, parte a necessidade de se questionar se de fato os recursos tecnoldgicos
digitais tém e/ou pode oportunizar a acessibilidade e democratizacao dos servicos publicos? Bastaria
estar conectado a internet para ter acesso aos servi¢os? Que tipo de avaliacdo o governo faz para
entender as necessidades da populacdo em relacdo a acessibilidade de servigos digitais? Séo estas
indagagdes que norteiam a investigagdo deste trabalho e futuros, no intuito de extrair um diagndstico
mais fidedigno da real situacdo dos novos projetos politicos de Governo Digital, no contexto pos
pandémico e da Lei 14.129 de 2021.

4 Governo digital na literatura internacional

Visto que no Brasil esse tema passa a configurar na literatura e nas Leis agora muito
recentemente, no cenario internacional esta discursao teorica e aplicagGes praticas ja vem ocorrendo
a bastante tempo.

A exemplo disso, organismos internacionais, universidades, setores publicos e privados, tem
desenvolvidos mecanismo de mensurac¢ao a situacao de implantacdo de governo digital em diferentes
paises, tendo como perspectiva a avaliagdo de acGes nas areas de infraestrutura de telecomunicacéo,
capital humana, participacdo cidadd, infraestrutura de pesquisa, inovacéo, regulamento e instituicdes.

Tabela 1 - Relatérios institucionais de implantacdo de governo digital em diferentes paises

NUMERO DE
2 PAISES ULTIMO PRIMEIRO
REEAIO/RS) AVALIADOS RELATORIO RELATORIO
NA PESQUISA
indice de maturidade GovTech do Banco Mundial 198 2020 2020
Indice de Desenvolwmepto de _Governo Eletr6nico das 193 2020 2003
Nacdes Unidas
Cornell University, INSEIﬁ(IjDeEaWIPO Global Innovation 131 2020 2007
Referéncia de eGovernment da Comissdo Europeia 36 2020 2012
Indice de Identificacdo do .Banco Mundial para o 198 2018 2015
Desenvolvimento
indice de Adoc#o Digital do Banco Mundial 180 2018 2016
Indice CAF GovTech 16 2020 2020
indice de Governo Digital da OCDE 33 2020 2020

Fonte: Baseado no relatério do Banco Mundial - indice de maturidade GovTech (2020)

Nota: CAF = Banco de Desenvolvimento da América Latina. INSEAD = Institut Européen d'Administration des
Affairs. OCDE = Organizacéo para Cooperagdo e Desenvolvimento Econdmico. WIPO = Organiza¢do Mundial da
Propriedade Intelectual. Desenvolvido pela Cornell University, INSEAD e WIPO, uma agéncia especializada das
Nagdes Unidas.

O indice de maturidade da GovTech do Banco Mundial (2020) elenca em seu altimo relatorio
198 estados-nages categorizando em 4 grupo, conforme niveis de maturidade, a saber:
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Tabela 2 — Maturidade de implantag&o de governo digital (GovTech) 2020.

INDICE DE -
CRUFD e PAISES

Argentina; Australia; Austria; Belgium; Brazil; Canada; Chile; Colombia; Croatia;
Denmark; Estonia; Finland; France; Germany; Greece; Hong Kong SAR, China;
Muito alto: India; Israel; Italy; Japan; Korea, Rep.; Lithuania; Luxembourg; Malaysia; Malta;
A Lideres GovTech Mexico; Netherlands; New Zealand; Norway; Peru; Portugal; Singapore; Slovenia;
South Africa; Spain; Sweden; Switzerland; Thailand; Turkey; United Arab
Emirates; United Kingdom; United States, Uruguay

Albania; Armenia; Azerbaijan; Bahrain; Bangladesh; Belarus; Bhutan; Bolivia;
Bulgaria; Cabo Verde; China; Costa Rica; Cyprus; Czech Republic; Dominican
Republic; Ecuador; Egypt, Arab Rep.; El Salvador; Georgia; Ghana; Honduras;
Alta: foco Hungary; Iceland; Indonesia; Ireland; Jamaica; Jordan; Kazakhstan; Kenya;
B significativo em Kyrgyz Republic; Latvia; Mauritius; Moldova; Mongolia; Montenegro; Morocco;
GovTech North Macedonia; Nepal; Oman; Pakistan; Panama; Paraguay; Philippines; Poland;
Qatar; Romania; Russian Federation; Rwanda; Saudi Arabia; Serbia; Slovak
Republic; Sri Lanka; Taiwan, China; Tanzania; Tunisia; Uganda; Ukraine;
Uzbekistan; Vietnam

Afghanistan; Algeria; Andorra; Angola; Antigua and Barbuda; Bahamas, The;
Barbados; Belize; Benin; Boshia and Herzegovina; Botswana; Brunei Darussalam;
Burkina Faso; Burundi; Cambodia; Cameroon; Cote d’Ivoire; Cuba; Dominica;
Eswatini; Ethiopia; Fiji; Grenada; Guatemala; Guyana; Haiti; Iran, Islamic Rep.;
Médio: algum Kosovo; Kuwait; Lebanon; Lesotho; Liechtenstein; Macao SAR, China;
C foco em Madagascar; Malawi; Maldives; Mali; Monaco; Mozambique; Myanmar; Namibia;
GovTech Nicaragua; Nigeria; Papua New Guinea; Senegal; Seychelles; Sierra Leoneg;
Solomon Islands; St. Kitts and Nevis; St. Lucia; St. Vincent and the Grenadines;
Suriname; Syrian Arab Republic; Tajikistan; Timor-Leste; Togo; Tonga; Trinidad
and Tobago; Vanuatu; Venezuela, RB; West Bank and Gaza; Zambia; Zimbabwe

Central African Republic; Chad; Comoros; Congo, Dem. Rep; Congo, Rep.;
) Djibouti; Equatorial Guinea; Eritrea; Gabon; Gambia, The; Guinea; Guinea-
Bal)@: foco Bissau; Iraq; Kiribati; Korea, Dem. People’s Rep.; Lao PDR; Liberia; Libya;
D minimo em Marshall Islands; Mauritania; Micronesia, Fed. Sts.; Nauru; Niger; Palau; Samoa;
GovTech San Marino; Sdo Tomé and Principe; Somalia; South Sudan; Sudan; Turkmenistan;
Tuvalu; Yemen, Rep.

Fonte: Baseado no relatério do Banco Mundial - Indice de maturidade GovTech (2020)

Observa-se que quase todos os paises da america latina, incluindo o Brasil e EUA, e continente
Europeu, estdo classificados com indice de maturidade muito alto e alto, mostrando uma certa
hegemonia continental, em contraponto a isso, 0s paises com indices mais baixos sdo localizado no
continente africano. Assim, reflete-se que o processo de transformacdo tecnoldgicas das politicas
publicas estdo diretamente atreladas as questdes das econdmicas e aspectos sociais envolvidos em
cada pais, carecendo de incentivos de organismo internacionais para promover desenvolvimento
econdmico e tecnoldgicos para estas nacoes.
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5 Metodologia da pesquisa

Através de uma abordagem qualitativa, a pesquisa é considerada exploratdria, em pesquisar
diferentes fontes o tema do estudo, descritiva por narrar os achados da pesquisa e explicativa ao
analisar e interpretar os dados evidenciados no estudo (GIL, 2022). Para tanto, usou-se dos artigos
cientificos, Leis e livros como principais fontes bibliogréaficas.

A coleta de dados foi realizada por meio de estudo documental e andlise de conteldo,
realizando leitura de artigos, atos normativos e contetdo em websites da administracdo publica
federal, relacionadas ao tema de pesquisa. Para isso, buscou por artigos de fundamentacéo teorica-
metodoldgica que norteiam pesquisa em ciéncias politicas, tal como o artigo de Almada et al (2019)
em que evidencia ferramentas e técnicas de pesquisa, assim como o tratamento de dados e tabulagdo
dos primeiros achados.

Em seguida, foi usadas as ferramentas de escrita equandros para organizar os dados, tabulando
e sistematizando, no intuito de trazer informacdes relevantes a pesquisa. E como analise, usaremos
uma metodologia interpretativista, comparativa para apresentar os resultados.

6 Consideracdes finais

Talvez como um caminho sem volta, as politicas e acGes publicas sobre a transformacéo
digital no cenario governamental, seja unido, estados e municipios, passaram a ser cada vez mais
recorrente no cotidiano dos cidaddos. Certo que a nova Lei 14.129 de 2021 veio trazer contribuicdes
na regulamentacéo e incentivo para tais praticas, mas também deve-se levar em consideracdo que o
préprio contexto pandémico do COVI-19 veio impulsionar sobremaneira estas transformacdes, ao
passo que as pessoas, mesmo em isolamento social, precisaram usar cotidianamente 0s servicgos
publicos.

Além disso, a presente pesquisa permitiu averiguar brevemente quais as iniciativas existentes
no ambito da transformacao digital dos servicos do governo brasileiro na esfera federal, ressaltando
0 carater crescente dessa tendéncia no ambito internacional no &mbito da prestacdo dos servicos
publicos aos cidaddos, sobrelevando ainda a importancia de se caracterizar devidamente esse
panorama abrangente da interoperabilidade e conectividade digital na interagcdo governo-cidadaos, ou
seja, entre o0 governo enquanto representacao politica e a sociedade, através Efetividade de aplicacao
de politicas publicas que visam assegurar garantias civis e sociais considerando a exponencial
flexibilizacdo da dicotomia entre seara publica e privada frentes aos novos fendmenos tecnoldgicos
informacionais e comunicacionais.

Importante destacar, que da mesma forma que a transformacéo tecnolégica facilita o acesso a
direitos e a servicos essenciais, ela tambem exclui pessoas de servicos antes analogicos e presencial.
Fato é que a sociedade brasileira é altamente complexa e com varias diferencas sociais e econémica,
assim ndo se pode basilar as tecnologias a serem implantadas no brasil, como ferramentas Unica e
homogéneas. O deserto digital ainda € uma realidade brasileira, muitos estados do norte e nordeste
ainda ndo dispdes de conectividade de internet, assim ndo e possivel falar de um politica publica
eficiente sem que todos os possiveis usuarios do servigos publicos tenha garantia de acesso.

Para trabalhos futuros, credita-se interresante a identificacdo destas politicas publicas do
governo digital, ao contraponto da percepcdo do usuario em relagéo ao servicos disponibilizados.
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