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INTRODUCAO

A intensa virtualizagdo dos servigos publicos impulsionada pelo cendrio imposto pela
pandemia de Covid-10, ¢ um realidade inegavel e traz claros beneficios: agilidade,

celeridade, reducgdo de custos e amplo acesso.

Apobs 2020 observou-se uma crescente aceleragdo da disponibilidade de servigos
digitais a populagdo, em resposta ao fechamento inesperado de unidades presenciais

para o atendimento ao publico.

Atos que antes dependiam do comparecimento pessoal do interessado a uma unidade
da administragdo publica, passaram a ser disponibilizados - em alguns casos de
maneira exclusiva - por canais de mensageria eletronica, aplicativos, sitios de

internet, dentre outros.

Esse caminho tornou-se irreversivel na medida em que foram colhidos resultados
como maior celeridade, ampliacdo de acesso e economia de recursos publicos,

tornando-se uma politica publica estruturante.

Sustentam ainda essa politica a ideia de que o acesso a tecnologias ¢ amplo e
acessivel a todos, trazendo como consequéncia a ampliagao do abismo social para os

denominados “excluidos digitais’.

Essa realidade também atinge o Poder Judiciario que desde 2003 vem investindo na
consolidagdo do processo eletronico, em audiéncias e sessdes virtuais; nas
notificagdes por meio de servicos de mensageria, em cumprimento a politica
formalizada pela Lei n° 11.419, de 19 de dezembro de 2006, que passou a permitir o

uso de meio eletronico na tramitacdo de processos judiciais.



Contudo, ¢ fato que grande parte da populagdo brasileira tem dificuldades reais de
acesso a servigos publicos digitais, fator que potencializa ainda mais a exclusdo

social na medida em impede o exercicio de direitos basicos e da plena cidadania.

Esse cenario justifica politicas publicas que garantam o acesso universal a servigos,
independentemente da infraestrutura ou do conhecimento técnico do usuario. Assim,
assegura-se que as iniciativas digitais gerem resultados efetivos para toda a

Administragdo Publica.

O objetivo da pesquisa ¢ demonstrar a real necessidade de politicas que articulem
governanga digital, andlise de dados e universalidade na prestagdo de servigos

publicos essenciais.

JUSTIFICATIVA

A aceleragio da virtualizagio dos servicos tem sido uma diretriz dos Orgdos
Publicos, acelerada pela Lei n. 14.129/2021 que define o Governo Digital como
ferramenta para o aumento da eficiéncia publica e o tem como principio para
“desburocratizacao, a modernizagao, o fortalecimento e a simplificagdo da relagao do

poder publico com a sociedade.”

A adog¢do de um modelo de governo eletronico oferece beneficios imensos a maior
parte da populagdo que deixa de precisar se deslocar fisicamente - algumas vezes
com custo atrelado aos percursos - € pode buscar servicos e informacgdes de maneira

imediata e com menor burocracia.

Da mesma forma, contribui para melhoria dos fluxos operacionais, agrega valor aos
procedimentos administrativos e assegura maior eficiéncia a toda a estrutura

administrativa.

Conforme Diniz et al. (2009), a sociedade exige o aprimoramento dos servigos
publicos por meio de politicas eficazes e aptas a suprir necessidades individuais,

institucionais e regionais da sociedade.



Para esse objetivo, o administrador publico deve adotar mecanismos de
monitoramento e diagnostico para evitar que o avanco da virtualizagdo dos servigos

possa agravar a exclusao digital de parte de populagdo brasileira.

O Tribunal de Contas da Unido, no documento “Auditoria Operacional sobre
Politicas Publicas de Inclusdo Digital” (BRASIL, 2025), aponta que 10% dos
brasileiros com mais de 10 anos, nunca navegaram na internet, o que significa um

montante de 20 milhdes de pessoas que podem ser consideradas excluidas digitais.

Cabe ao administrador publico o dilema de compatibilizar o avango de novas
tecnologias como instrumento de melhoria dos servicos com o desafio de incluir a

parcela mais vulneravel da populagao.

A auséncia de andlise de dados relativos ao acesso aos servigos e ao perfil dos
usuarios impede que o gestor publico desenvolva um modelo de governancga digital

capaz de assegurar a universalidade de acesso.

Picazio, Sanches e Barreto Junior (2022) afirmam que a exclusdo digital pode se dar

de formas diversas:

- exclusao de acesso quando o individuo, por sua situagao sdcio economico, se
vé impedido de possuir dispositivos que permitam esse acesso ou que estao

em regides que nao disponibilizam tais servigos.

- exclusao de uso: se refere as pessoas que tem poder aquisitivo para ter
equipamentos e acesso a rede mas nao possuem conhecimento para utilizagao

pleno dessas tecnologias.

- exclusao de qualidade de uso: quando mesmo tenho conhecimento e
equipamentos adequados ndo conta com qualidade minima dos servigos de

conexao.



Esse cendrio de exclusdo nem sempre ¢ considerado pelos Orgdos Publicos que vem
optando pela migra¢do intensa de seus servigos para plataformas digitais, como

modo de assegurar maior eficiéncia e economicidade.

Esse cenario justifica a pesquisa que se pretende fazer com foco nos servigos
disponibilizados pela Justica Eleitoral Catarinense ao publico em geral,
destacando-se o aplicativo “E-titulo” - que substitui o titulo eleitoral em papel - e
agrega diversos servigos € o ‘“Autoatendimento Eleitoral”, disponibilizado pelo

Tribunal Superior Eleitoral para a populagao.

Sendo o voto obrigatério no pais e, exigindo-se a quitacdo eleitoral para acesso a
outros servigos publicos - inclusive beneficios sociais - € imprescindivel que toda a
populagdo alistavel - maiores de 18 anos alfabetizados, ndo se depare com barreiras

tecnoldgicas que dificultem ou impecam o pleno exercicio de sua cidadania.

Nao ha, no ambito da Instituicao, dados claros sobre o perfil dos usuarios presenciais

nem um modelo de governanga estruturado aplicavel a essa realidade.

Essa pesquisa buscard um diagnostico amplo dos servigos disponibilizados pela
Justica Eleitoral Catarinense e do perfil do publico que ainda utiliza servigos
presenciais para desenvolvimento de um modelo de gestdo inclusiva que

compatibilize avangos tecnologicos com universalidade de atendimento.

Pretende-se, de maneira pratica, fornecer aos gestores publicos diretrizes
institucionais e modelos que compatibilizem a governancga digital com a inclusao de

toda a populagado.

Essa lacuna ¢ apontada no referido relatério do Tribunal de Contas da Unido que
aponta a inexisténcia de iniciativas estruturas ou institucionalizadas, em nivel

federal, para assegurar a eficécia das politicas de inclusdo digital.

No ambito da Justica Eleitoral, a auséncia de mecanismos sistematicos de
monitoramento da exclusdo digital pode comprometer a efetividade e a equidade no

acesso aos servigos que permitam ao cidadao o pleno exercicio de sua cidadania.



A partir do recorte direcionado aos servigos da Justiga Eleitoral pretende-se
identificar oportunidades de melhoria para os servicos digitais oferecidos aos

cidaddos.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa tera natureza exploratério-descritiva, com abordagem quali-quantitativa e

tratard de um estudo de caso no Tribunal Regional Eleitoral de Santa Catarina.

Como servidora da Instituigdo pretendo ouvir atendentes que atuam nas Unidades
presenciais para entender qual o perfil do publico que procura atendimento fisico e
quais as dificuldades apontadas pela popula¢do para maior utilizagdo de servigos

digitais.

Também serdo analisados dados estatisticos que podem demonstrar qual o
quantitativo de pessoas que utiliza efetivamente os canais digitais em comparagao

com atendimentos presenciais.

Ainda, considerando-se que o cadastro eleitoral brasileiro registra dados como idade,
género e nivel educacional de todos os eleitores, serd possivel formar um perfil do
publico que utiliza servigos digitais em comparagdo com o0s que buscam o

atendimento presencial.

A partir desses dados sera possivel fornecer aos Administradores Piblicos elementos
que permitam tornar os servigos mais acessiveis e eliminar barreiras que possam
impedir o avanco da governo digitais sem descurar do atendimento 4s populagdes

vulneraveis.

O recorte temporal abrangera dados entre os anos de 2022 e 2026, haja vista o
avanco da disponibilidade de servicos digitais ap6s o periodo pandémico,

abrangendo eleitorado concentrado nas regides metropolitanas de Florianopolis,



Chapeco e contestado, de modo a abranger perfis diversos, conforme definado na

Lei Estadual n. 495/2010 (Santa Catarina, 2010).

Serdo realizadas entrevistas semiestruturadas com 2 atendentes por Unidade
cartoraria que atuam no atendimento presencial a partir de um roteiro previamente
elaborado que permita compreender o perfil do publico e suas principais

dificuldades.

Tais informagdes serdo complementadas com dados da faixa etaria e escolaridade das
pessoas atendidas, a partir de informagdes estatisticas extraidas do cadastro eleitoral
e que permitam comparar o perfil dos atendimentos presenciais com os resultados

das entrevistas.

Os dados extraidos do Cadastro observardao os comandos da Resolucdo TSE n.
23.659/2021, que regulamenta o cadastro eleitoral e que assegura o acesso a
informacdes a pessoas fisicas, observadas as restricdes da Lei Geral de Protegdo de

Dados.

FUNDAMENTACAO TEORICA

A transformagdo digital aplicada aos servigos publicos ¢ uma realidade inegavel

alterando de maneira significativa a rela¢do entre o Estado e o cidadao.

Esse fenomeno tem sido estudado pela literatura que se depara com os beneficios
para a transparéncia, economicidade e eficiéncia da administracao publica, com a

esperada ampliacdo do acesso da populagdo a servicos mais modernos e eficientes.

Trata-se, ¢ certo de um cenario novo para todos os atores envolvidos que precisam
tornar essa eficiéncia acessivel de maneira universal para todos os usuarios sob pena

de transformar-se em mais uma barreira social.

O autor Jan Vin Dijk ¢é uma das referéncias no estudo das varias dimensoes desse
fenomeno ao abordar os diversos niveis de dificuldades de acesso, seja por auséncia

de competéncias ou por inexisténcia de condi¢cdes materiais. Esse ponto ¢ essencial



para compreensdo da problema que se pretende abordar ja que o estudo parte da
premissa que o Administrador Publico ndo tem considerado a totalidade da

populagdo quando investe na modernizagao tecnologica dos servigos publicos.

Na obra “Direitos Fundamentais e Marginalizacao Digital: O acesso a protecao
social em risco” autora, Beatriz Lourenco Mendes, ¢ aborda o fendmeno da
migracdo para digitalizacdo estatal e seu potencial para aumentar ainda mais a

exclusao de populacdes vulneraveis como idosos € pessoas com baixa escolaridade.

Os conceitos relacionados a eficiéncia da administragdo publica orientada por dados
e tecnologia sdo explorados por Stephen Goldsmith, cujas contribui¢des auxiliam na
compreensao do contexto em que se insere a presente pesquisa, especialmente quanto
a necessidade de equilibrar inovacao tecnologica e acessibilidade na defini¢dao de

modelos de governanga digital.

Fernando Luiz Abrucio destaca como os processos de modernizagao administrativa
sdo importantes para aumentar ¢ melhorar a atuacao digital, sem descurar do cuidado

com a populacdo mais vulneravel.

Ao administrador publico cabe analisar a necessidade de modernizacao por meio da
implementacao de governo eletronico para concretizagdo de direitos sociais, tema

que ¢ objetivo de estudo de Cristovam, Saikali e Sousa (2020),.

VIABILIDADE

A pesquisa se mostra viavel em razdo do amplo conhecimento das rotinas internas do
Tribunal Regional Eleitoral de Santa Catarina e acesso a dados estatisticos
anonimizados, dentre os quais muitos ja estdo publicados no sitio da Institui¢do, o

que reduz custos operacionais € assegura o acesso as informagdes necessarias.

Os resultados obtidos permitirdo subsidiar decisdes de gestores da Institui¢ao
relativamente a formulagdo de politicas e ferramentas que, de fato, sejam acessiveis a

populagdo.



Considerando que o Estado de Santa Catarina conta com Unidades de atendimento
presencial em somente setenta e sete municipios, o uso de servigos digitais deve ser
estimulado, reduzindo custos operacionais e trazendo maior uma prestacdo de

servigos mais eficiente.

Pretende-se pois, desenvolver diretrizes de governanga digital inclusiva que poderao
ser incorporadas por outros o6rgdos publicos que precisam ter servigos acessiveis a
uma ampla camada da populacdo e também enfrentam as barreiras decorrentes da

exclusao digital de parte da populagao.
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