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RESUMO

A transformacao digital na Administragdo Publica brasileira, impulsionada pela
plataforma Gov.br, tem modernizado processos e integrado servigos publicos. Diante
disso, esta pesquisa teve como objetivo analisar as evidéncias apresentadas pela
literatura cientifica sobre os impactos da transformacéo digital, por meio da plataforma
Gov.br, na modernizagao e na eficiéncia da prestacao de servigcos publicos ao cidadao
brasileiro. Para chegar a esse objetivo, foi realizada uma Revisdo Sistematica da
Literatura, utilizando o protocolo PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic
Reviews and Meta-Analyses) como instrumento metodoldgico. A coleta de dados
ocorreu nas bases SciELO, Spell e Portal de Periodicos da CAPES, considerando
publicagdes em lingua portuguesa no periodo de 2019 a 2025. Apos as etapas de
identificacao, triagem, elegibilidade e inclusdo, foram selecionados onze estudos para
analise qualitativa. Os resultados demonstram que a transformacgao digital no setor
publico brasileiro tem contribuido para a redugcdo da burocracia, ampliacdo da
eficiéncia administrativa, integracao de servigos publicos e melhoria da experiéncia do
usuario. Os estudos analisados também demonstram que a plataforma Gov.br
favorece a praticidade, a acessibilidade e a economia de tempo para os cidadaos,
além de fortalecer a modernizagdo da gestédo publica. Porém, permanecem desafios
relacionados a inclusdo digital, a padronizacdo dos servigos e a necessidade de
ampliagdo da maturidade digital da administragdo publica brasileira. Desse modo,
conclui-se que a plataforma Gov.br representa um importante instrumento de
transformacgao digital no Brasil, contribuindo para uma administragao publica mais

integrada, eficiente e voltada as necessidades da sociedade.

Palavras-chave: governo digital; transformacédo digital; Gov.br; eficiéncia

administrativa; servigos publicos.



ABSTRACT

The digital transformation in Brazilian Public Administration, driven by Gov.br platform,
has modernized processes and integrated public services. Therefore, this research
aimed to analyze the evidence presented in the scientific literature on the impacts of
digital transformation, through the Gov.br platform, on the modernization and efficiency
of public service delivery to Brazilian citizens. To achieve this objective, a Systematic
Literature Review was conducted using the PRISMA (Preferred Reporting Items for
Systematic Reviews and Meta-Analyses) protocol as a methodological instrument.
Data collection took place in the SciELO, Spell, and CAPES Periodicals Portal
databases, considering publications in Portuguese from 2019 to 2025. After the
identification, screening, eligibility, and inclusion stages, eleven studies were selected
for qualitative analysis. The results demonstrate that digital transformation in the
Brazilian public sector has contributed to reducing bureaucracy, increasing
administrative efficiency, integrating public services, and improving the user
experience. The studies analyzed also demonstrate that the Gov.br platform promotes
practicality, accessibility, and time savings for citizens, in addition to strengthening the
modernization of public management. However, challenges remain related to digital
inclusion, the standardization of services, and the need to expand the digital maturity
of the Brazilian public administration. Thus, it is concluded that the Gov.br platform
represents an important instrument of digital transformation in Brazil, contributing to a

more integrated, efficient public administration focused on the needs of society.

Keywords: digital government; digital transformation; Gov.br; administrative efficiency;

public services.
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1 INTRODUGAO

Nos ultimos anos, o uso de tecnologias digitais na Administragdo Publica
brasileira € um dos principais elementos das politicas de modernizagao do Estado,
sobretudo a partir da adogao de estratégias governamentais voltadas a transformagéao
digital, @ melhoria da eficiéncia administrativa e a ampliagdo do acesso do cidadao
aos servigos publicos (Brasil, 2020).

O aumento da disponibilidade de servigos publicos online e a digitalizagao de
processos administrativos demonstram uma agenda de governo digital orientada a
responder as demandas por maior eficiéncia e transparéncia na prestagao de servigos
aos cidadaos (Mitkiewicz, 2024; Viana, 2021). Esses esforgos sao inseridos em um
contexto maior de transformacao digital, compreendido como um processo superior
ao de informatizacéo de tarefas, que envolve mudancgas organizacionais que afetam
diretamente a forma como o Estado opera (Viana, 2021; Martins, 2024).

A transformacao digital caracteriza-se por uma mudanga mais avangada, na
qual as tecnologias digitais reconfiguram processos, rotinas e modos de interagéo
entre Estado e sociedade, promovendo servigos publicos mais focados no usuario
(Viana, 2021; Martins, 2024). Nesse contexto, o governo digital € um conceito que
denomina a utilizagdo estratégica das tecnologias digitais para aprimorar politicas
publicas, integrar servigos, reduzir barreiras burocraticas e ampliar a participagao do
cidadao (Viana, 2021).

Para entender as formas desse processo, € necessario compreender as
diferentes dimensdes. A informatizagcdo refere-se a inclusdo de sistemas
computacionais para automatizar atividades administrativas, sem implicar
necessariamente alteragdes fundamentais nos processos organizacionais. A
digitalizacao, por sua vez, envolve a transformacdo de informacgdes fisicas em
formatos digitais, oferecendo maior acessibilidade e integragao de dados (Viana, 2021;
Martins, 2024).

A plataforma Gov.br surge como um dos principais instrumentos da politica de
governo digital no Brasil. Foi criada para unificar o acesso a servigos publicos federais
por meio de um unico ponto digital, a plataforma busca simplificar a interagdo do
cidaddo com o Estado, reduzir custos operacionais e promover maior clareza e
agilidade no atendimento de demandas cotidianas (Brasil, 2019). Segundo Mitkiewicz

(2024), a digitalizagdo dos servigos publicos, exemplificada pelo Gov.br, € uma
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iniciativa que visa ampliar o acesso aos servigos publicos e promover uma
administragcao mais coesa e eficaz.

De acordo com a Secretaria de Governo Digital, a centralizagdo de servicos,
como a emissao de documentos e 0 acesso a beneficios, em um unico ambiente digital
nao apenas integra os 6rgaos publicos, mas também simplifica a vida do cidad&o ao
reduzir a falta de informacgdes (Brasil, 2020).

Apesar dos avancos observados, ainda existem desafios que afetam a
transformacgao digital no setor publico brasileiro. Conforme destacado pela
Organizagao para a Cooperagao e Desenvolvimento Econémico (OCDE, 2018), o
potencial de eficiéncia do governo digital brasileiro € limitado por deficiéncias
estruturais, como a baixa qualificagdo do funcionalismo publico para lidar com novas
tecnologias e a disparidade de acesso digital entre as diferentes classes sociais. Além
disso, embora estudos reconhegam o valor da transformacgao digital como vetor de
modernizagao da gestao publica, observa-se a necessidade de aprofundar a analise
sobre como plataformas digitais especificas, como Gov.br, impactam efetivamente a
experiéncia dos usuarios e a performance administrativa (Viana, 2021; Mitkiewicz,
2024).

A transformacgao digital no setor publico brasileiro tem ocupado posi¢cao de
destaque no debate académico recente, principalmente em funcédo de seu potencial
de organizar processos administrativos e a prestacdo de servigos publicos. No
entanto, a adogao de tecnologias digitais ndo resulta, de forma automatica, em ganhos
de eficiéncia ou melhoria na qualidade dos servicos, essas iniciativas frequentemente
convivem com estruturas burocraticas e limitagdes institucionais (Cunha et al., 2014).

Embora as plataformas digitais governamentais sejam apresentadas como
pilares da politica de governo digital no Brasil, a literatura recente aponta a
necessidade de avaliagbes sistematicas sobre seus impactos na eficiéncia
administrativa e no atendimento ao cidad&o (Wiedenhoft, 2022; Mitkiewicz, 2024). No
caso da plataforma Gov.br, ha uma lacuna de andlises integradas, visto que os
estudos predominantes se concentram em descri¢oes institucionais ou recortes
fragmentados, negligenciando os resultados praticos da iniciativa.

Diante desse cenario, o problema de pesquisa deste estudo é: quais evidéncias
a literatura cientifica brasileira apresenta sobre os impactos da transformacéo digital,
por meio da plataforma Gov.br, na modernizagao e na eficiéncia da prestagao de

servigos publicos ao cidadao brasileiro?
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Nesse contexto, a relevancia académica deste estudo reside na oportunidade
de contribuir para o aprofundamento teérico e analitico sobre governo digital no Brasil,
ao examinar, com base na literatura, os impactos da plataforma Gov.br sobre a
modernizacao administrativa e a eficiéncia da prestacdo de servicos publicos. Do
ponto de vista social, o estudo apresenta relevancia ao possibilitar uma compreenséao
mais aprofundada sobre como politicas de transformagao digital influenciam a relagao
entre Estado e cidadao, contribuindo para o amadurecimento do debate académico
para a qualificagdo de politicas na area da Administracao Publica.

Diante disso, esta pesquisa teve como objetivo geral analisar as evidéncias
apresentadas pela literatura cientifica sobre os impactos da transformacéo digital, por
meio da plataforma Gov.br, na modernizacgao e na eficiéncia da prestacao de servigos
publicos ao cidadao brasileiro. Para o alcance do objetivo principal, definiu-se os
seguintes objetivos especificos: descrever, com base na literatura mapeada, o
processo de implementagdo da transformacao digital no setor publico brasileiro,
destacando o papel estratégico desempenhado pela plataforma Gov.br; mapear os
impactos da plataforma Gov.br na redu¢do da burocracia e no aumento da eficiéncia
da gestéao publica; e classificar os principais tipos de servigos publicos disponibilizados
pela plataforma Gov.br, avaliando o nivel de maturidade da digitalizagao de cada um.

O trabalho esta estruturado em cinco capitulos, incluindo esta introducéo e as
consideragdes finais. O Capitulo 2 apresenta o referencial teérico da pesquisa, no qual
sdo discutidos os principais conceitos de transformacao digital, governo eletrénico,
governo digital, eficiéncia administrativa e da plataforma Gov.br. O Capitulo 3 descreve
os procedimentos metodoldgicos adotados na pesquisa, detalhando o protocolo de
Revisédo Sistematica da Literatura, os critérios de selecdo dos estudos, as bases de
dados utilizadas e o protocolo PRISMA aplicado na coleta e anélise dos dados. No
Capitulo 4, sao apresentados e discutidos os resultados obtidos a partir dos estudos
selecionados. Por fim, o Capitulo 5 apresenta as consideracgdes finais da pesquisa,

retomando os objetivos propostos e sintetizando os principais achados.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta a fundamentagao tedrica da pesquisa, organizada de
forma a compreender a evolugéo da transformacao digital no setor publico brasileiro
e seus impactos na prestagao de servigos publicos. Inicialmente, sao discutidos os
conceitos de transformacéo digital e seus impactos na administracdo publica,
destacando o papel das Tecnologias da Informag¢ao e Comunicagao nos processos de
modernizagdo do Estado. Em seguida, aborda-se a transformacao digital no contexto
do setor publico brasileiro, destacando a evolugdo do governo eletrénico para o
governo digital. Discute-se a plataforma Gov.br como principal iniciativa de integragao
dos servigos publicos digitais no pais, analisando sua origem, estrutura e finalidade.
Por fim, o capitulo apresenta observacdes sobre a eficiéncia administrativa, a reducao
da burocracia e os desafios relacionados a inclusao digital, aspectos fundamentais

para compreender os impactos da digitalizagc&do na relagao entre Estado e cidadao.

2.1 CONTEXTO DA TRANSFORMAGCAO DIGITAL

A transformacao digital pode ser compreendida como um processo de
mudangas organizacionais, motivadas pelo uso das Tecnologias da Informagéo e
Comunicagéao (Hanelt et al., 2021). De acordo com Diniz et al. (2009), a transformacéao
digital no setor publico ndo se restringe a informatizagdo de processos, mas envolve
a redefinicdo de modelos de gestdo, da prestacdo de servigos e da relagao entre
Estado e sociedade.

Sob essa perspectiva, Albertin e Albertin (2021) afirmam que a transformacao
digital deve ser compreendida como a geracédo de recursos para o futuro, sendo
frequentemente utilizada nas organizagdes como um motor de agilidade e adaptacao
estratégica. Santos e Fonseca (2022) reforcam que essa evolugdo demanda que o
servigo publico possua uma maior capacidade de fornecer servigos digitais de alto
valor em tempo real, alinhando a maquina estatal as expectativas de uma sociedade
cada vez mais conectada.

Além dos ganhos de eficiéncia, o governo digital é visto como um meio de
garantia de direitos fundamentais ao cidadao (OECD, 2019). Conforme destacam

Cristévam, Saikali e Sousa (2020), a implementacao de servigos publicos digitais deve
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visar a concretizacdo de direitos sociais, possibilitando uma atuacédo estatal mais
acessivel.

Entretanto, esse avanco deve ser acompanhado de politicas de inclusdo, uma
vez que, conforme alertam Felisberto e Valle (2022), a administragdo publica digital
precisa estar atenta as desigualdades sociais, para evitar que a tecnologia se torne

uma barreira ao invés de um facilitador do acesso aos direitos do cidadao.

2.2 TRANSFORMAGAO DIGITAL NO SETOR PUBLICO BRASILEIRO

No Brasil, a transformagao digital do setor publico ganhou for¢ca a partir da
década de 2010, motivada por politicas publicas que buscavam modernizar a
administragcao e ampliar o conceito de governo eletrénico (OCDE, 2018; Brasil, 2020;
Cavalcante et al., 2019). Nesse periodo, a digitalizagdo passou a assumir um papel
estratégico na conducéo de politicas publicas e na melhoria da relagao entre Estado
e sociedade.

Conforme destacam Cunha e Miranda (2013), a implementagao de iniciativas
digitais no setor publico brasileiro exigiu ndo apenas investimentos em infraestrutura
tecnologica, mas também mudangas organizacionais e capacitagao dos servidores
publicos. Para Filgueiras e Almeida (2021), a transformacao digital somente se
consolida quando acompanhada de uma cultura institucional favoravel a inovacao e
de um ambiente organizacional que incentive 0 uso estratégico de dados na tomada
de decisao publica.

De acordo com Przeybilovicz et al. (2018), a transformacgao digital no setor
publico brasileiro tem contribuido para a padronizagdo de servigos, a reducdo de
redundancias administrativas e o aumento da transparéncia governamental. Esses
avangos sao percebidos nas acbes federais que buscam integrar servicos e
informagdes em plataformas unicas, facilitando o acesso do cidadédo e promovendo
maior eficiéncia administrativa.

Nesse mesmo sentido, Peci, Pieranti e Rodrigues (2021) destacam que as
iniciativas de governo digital no Brasil também tém buscado aproximar o Estado das
necessidades reais da populacdo e contribuido para servicos mais acessiveis e
eficazes.

Dessa maneira, a transformacgao digital no Brasil passa a depender nao apenas

de iniciativas isoladas, mas de uma atuagao coordenada do Estado, capaz de alinhar
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tecnologia, gestao e politicas publicas voltadas a melhoria dos servigos oferecidos ao
cidadao. Nessa perspectiva, Lima, Sousa e Cristbvam (2023) salientam que a
consolidacido do governo digital brasileiro demanda uma estratégia continua, baseada
em legislacdo, governanga digital estruturada e compromisso institucional com a
inovagdo e a inclusdo, garantindo que os avangos tecnoldgicos resultem em

beneficios concretos para a sociedade.

2.3 GOVERNO ELETRONICO E GOVERNO DIGITAL: CONCEITOS E EVOLUCAO

O conceito de governo eletrbnico esta associado ao uso das Tecnologias da
Informagao e Comunicacgao (TIC) como instrumento de modernizagao administrativa
e de oferta de servigos publicos em ambiente digital (Heeks, 2006; Brasil, 2004; Diniz
et al., 2009). No contexto brasileiro, Filgueiras e Almeida (2021) apontam que o
governo eletrénico surgiu como uma estratégia voltada a informatizacao de processos
e a ampliagdo do acesso as informagbes governamentais, permitindo maior
transparéncia e eficiéncia nas agoes estatais.

Segundo Cunha, Coelho e Przeybilovicz (2014), o governo eletrénico pode ser
compreendido como um conjunto de a¢des que fazem uso de tecnologias digitais com
0 objetivo de melhorar a eficiéncia administrativa e a comunicagao entre o Estado e a
sociedade. Para os autores, essa etapa inicial caracterizou-se pela informatizacédo de
servigos ja existentes, com foco na redugdo de custos operacionais e no
aperfeicoamento da oferta de servigos publicos. Esse processo foi fundamental para
a criacdo de uma infraestrutura tecnologica que possibilitou avangos futuros na
transformacao digital.

Com a evolugdo das politicas publicas digitais e o avango das TIC, as
organizacdes passaram a diferenciar o governo eletrénico do governo digital. De
acordo com Diniz et al. (2019), o governo digital representa uma etapa mais avangada,
pois ndo se limita a informatizagcdo, mas envolve a reestruturacido de processos,
modelos organizacionais e praticas de gestao publica, colocando o cidadao no centro
da acédo governamental. Nesse cenario, o governo digital deixa de ser apenas uma
ferramenta tecnoldgica e passa a ser uma estratégia de transformagao do Estado.

O governo digital ndo substitui o governo eletrébnico, mas o amplia, constituindo uma
etapa mais desenvolvida da transformacao digital do setor publico (OCDE, 2016).

Para Lima, Sousa e Cristovam (2023), iniciativas como a plataforma Gov.br
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simbolizam esse avango, ao integrar servigos, ampliar o acesso e aproximar a
administragado publica do cidadao, contribuindo para a eficiéncia, transparéncia e

criacao de valor publico.

2.4 APLATAFORMA GOV.BR: ORIGEM, ESTRUTURA E FINALIDADE

A plataforma Gov.br foi instituida em abril de 2019, por meio do Decreto n°® 9.756,
com a finalidade de unificar e integrar a oferta de servigcos do governo federal a
populagado. Trata-se da principal iniciativa do governo federal brasileiro no processo
de consolidagdo do governo digital, tendo sido concebida como um portal unico de
acesso aos servigos publicos digitais. A plataforma contém informacgdes e servigos de
diferentes 6rgéos da administragdo publica federal, com o objetivo de simplificar a
relacdo entre o Estado e o cidadao. Sua criacdo esta diretamente relacionada a
Estratégia Nacional de Governo Digital (ENGD), que orienta a modernizagcao
administrativa e a transformacéo digital do setor publico brasileiro (Brasil, 2020, 2022).

Para Santos e Rover (2020), a criagdo de ambientes integrados de servigos
digitais representa um marco na reorganizagao da gestdo publica, ao favorecer a
juncao das informagdes e a melhoria da coordenagédo governamental. Nessa mesma
diregéao, Filgueiras e Almeida (2021) destacam que as iniciativas de governo digital no
Brasil ttm como propdsito promover maior usabilidade, transparéncia e eficiéncia,
contribuindo para uma experiéncia mais simples e acessivel para o usuario.

De acordo com Przeybilovicz et al. (2020), a plataforma Gov.br foi estruturada
com o objetivo de colocar o cidadao no centro da prestagao de servigos, organizando
processos, agregando sistemas e aumentando a oferta de servigos digitais de forma
mais intuitiva e orientada a geracao de valor publico. Para os autores, esse modelo
rompe com a forma tradicional de atendimento e fortalece a visdo de uma
administracao publica digital integrada.

Ademais, a plataforma também esta relacionada a um novo modelo de gestao
publica no Brasil. Para Lima, Sousa e Cristovam (2023), o Gov.br materializa a ideia
de governo por plataforma, na qual dados, identidades digitais e servicos passam a
operar de forma articulada, ampliando a capacidade do Estado de atender as
demandas sociais e de promover maior eficiéncia administrativa. Assim, o Gov.br
ultrapassa a simples digitalizagcdo de servigos, contribuindo para a reconstrugao da

relacédo entre Estado e cidadao e consolidando-se como ferramenta estratégica para
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uma administragéo publica mais acessivel e transparente.

2.5 EFICIENCIA ADMINISTRATIVA E REDUCAO DA BUROCRACIA

A eficiéncia administrativa e a redugdo da burocracia assumem papel
importante nas discussdes sobre a transformacéo digital do setor publico brasileiro.
Segundo Filgueiras e Almeida (2021), a agenda do governo digital no Brasil passou a
priorizar a melhoria do desempenho governamental, buscando ampliar a rapidez, a
qualidade e a efetividade dos servigos publicos. Nesse sentido, a eficiéncia
administrativa pode ser entendida como a capacidade do Estado de oferecer servigos
com maior velocidade e melhores resultados a populagao, principalmente em um
contexto em que a digitalizacdo se consolida como estratégia de modernizagéo da
gestao publica (Santos; Fonseca, 2022).

De acordo com Filgueiras e Almeida (2021), o modelo burocratico tradicional,
baseado em atendimentos presenciais e processos fragmentados, dificultou a
interacao entre Estado e sociedade, contribuindo para experiéncias negativas do
cidaddao com a Administragao Publica.

Para Santos e Rover (2020), iniciativas de governo digital no pais estdo
associadas a simplificacdo de processos, padronizagdo de procedimentos e
fortalecimento da governanga publica. Nesse sentido, Lima, Sousa e Cristévam (2023)
destacam que a legislacdo impulsionou 0 modelo de governo por plataforma,
ampliando a integracdo de dados, identidades e servigos digitais, contribuindo
diretamente para ganhos de eficiéncia administrativa e transparéncia.

Na visdo de Peci, Pieranti e Rodrigues (2021) iniciativas de governo digital
orientadas por plataformas permitem maior integragéo de servigos, redugéo de etapas
administrativas e reorganizagdo dos processos publicos em torno do cidadao.
Corroborando, Santos e Fonseca (2022) afirmam que a centralizagdo de servigos
digitais em ambientes unicos favorece a padronizacdo do acesso, amplia a
usabilidade e contribui para maior percepc¢ao de valor publico por parte dos usuarios.
Relatérios institucionais do Governo Federal também reforcam essa evolugao,
demonstrando avangos como o /ogin unico permite que o cidadao acesse milhares de
servigos publicos utilizando uma unica credencial de autenticagcdo, eliminando a

necessidade de multiplos cadastros e senhas, reduzindo etapas burocraticas e
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proporcionando maior seguranga e praticidade no acesso aos servigos digitais e 0
Gov.br, a emissao de documentos digitais e a integragcao de cadastros, elementos que
contribuem diretamente para a diminuicdo de exigéncias presenciais e simplificacéo
da jornada do usuario.

Tais funcionalidades impactam diretamente a eficiéncia da gestao publica e a
experiéncia do usuario. Conforme Lima, Sousa e Cristovam (2023), a centralizagao
de servigos no Gov.br acelera processos administrativos, reduz custos operacionais,
diminui filas e deslocamentos e fortalece a percepgao de eficiéncia governamental.
Nesse mesmo sentido, Santos e Fonseca (2022) destacam que a digitalizagdo amplia
a conveniéncia e acessibilidade para o usuario, permitindo que servigos antes restritos
ao atendimento presencial sejam realizados de forma célere e integrada no ambiente
digital.

De acordo com Cristbvam, Saikali e Sousa (2020), os servigos digitais
contribuem para ampliar direitos e facilitar o acesso as politicas publicas. No entanto,
Felisberto e Valle (2022) alertam que a transformacéo digital deve considerar as
desigualdades sociais e as limitagbes do acesso a internet, garantindo que a
modernizacdo administrativa alcance toda a populacido. Dessa forma, a eficiéncia
administrativa promovida pelo governo digital ultrapassa os ganhos internos do Estado

e reflete diretamente na melhoria da qualidade dos servigos ofertados a sociedade.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo apresenta os procedimentos metodolégicos adotados para o
desenvolvimento da pesquisa. Inicialmente, sdo descritas a modalidade e a
classificagao da pesquisa quanto a natureza, abordagem e objetivos. Em seguida, sdo
detalhados os procedimentos de coleta e analise dos dados, incluindo o protocolo de
Revisao Sistematica da Literatura (RSL), as bases de dados consultadas, os critérios
de inclusdo e exclusdo dos estudos e a aplicagdo do fluxograma PRISMA. Esses
procedimentos foram definidos com o propdsito de garantir rigor metodolégico,

transparéncia e confiabilidade aos resultados obtidos.

3.1 MODALIDADE DE PESQUISA

Esta pesquisa foi desenvolvida por meio de uma Revisdo Sistematica da
Literatura (RSL). Essa revisdo é uma modalidade de pesquisa cientifica que utiliza
procedimentos metodolégicos claros e sistematicos para identificar, avaliar
criticamente e sintetizar estudos relevantes sobre uma questdo de pesquisa
previamente definida, com o objetivo de mitigar vieses e garantir a reprodutibilidade
dos resultados (Galvéo; Pereira, 2014).

Diferentemente da revisédo bibliografica tradicional que consiste na selegao e
discussdo de referéncias realizada conforme os critérios e a experiéncia do
pesquisador, sem a adog¢ao de um protocolo metodolégico previamente definido, a
RSL segue protocolos rigorosos e previamente estabelecidos, assegurando maior
transparéncia e confiabilidade cientifica ao estudo (Galvao; Pereira, 2014).

A adocao da Revisao Sistematica da Literatura justifica-se pela necessidade de
reunir e analisar, de maneira sistematica, as evidéncias cientificas disponiveis sobre
os impactos da plataforma Gov.br na modernizagdo administrativa e na eficiéncia da
prestacao de servigos publicos. Esse método alinha-se ao objetivo deste estudo, que
consiste em analisar o que a literatura cientifica brasileira tem indicado sobre esse
processo, evitando analises fragmentadas ou baseadas exclusivamente em
documentos institucionais.

Quanto a natureza, a pesquisa é classificada como basica, pois parte de um
problema situado no campo da Administragcdo Publica, visto que busca ampliar o

conhecimento teodrico sobre a transformacéo digital no setor publico brasileiro, sem a
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pretensao imediata de aplicagao pratica. Conforme Gil (2019), a pesquisa basica tem
como finalidade gerar novos conhecimentos e aprofundar a compreensido de
fendbmenos sociais, caracteristica que se mostra compativel com os objetivos deste
trabalho.

No que se refere a abordagem, a pesquisa possui carater qualitativo, uma vez
que se concentra na interpretagdo, comparacao e analise critica dos resultados
apresentados nos estudos selecionados, e nao na medigao estatistica de dados.
Segundo Minayo (2014), a abordagem qualitativa é apropriada para investigar
processos sociais complexos, permitindo compreender significados, contextos e
relagdes que nao podem ser reduzidos a dados numeéricos, como ocorre no caso das
politicas de governo digital.

Em relagdo aos objetivos, a pesquisa é classificada como descritiva, pois busca
sistematizar e descrever como a literatura cientifica nacional tem analisado a
plataforma Gov.br e seus impactos na eficiéncia administrativa e na prestagao de
servigos publicos. De acordo com Gil (2019), a pesquisa descritiva tem como
finalidade retratar caracteristicas de determinado fenébmeno e estabelecer relagcbes

entre variaveis, sem interferir na realidade observada.

3.2 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados desta pesquisa foi realizada por meio de uma Revisao
Sistematica da literatura (RSL) seguindo o fluxograma PRISMA (Preferred Reporting
Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses). Aversao atualizada do protocolo,
conhecida como PRISMA 2020, é amplamente recomendada para revisdes
sistematicas e integrativas (Page et al., 2022). Esse fluxograma ¢é utilizado para
representar de forma sistematica o processo de:

e Identificacdo: A busca foi realizada no més de abril por meio da consulta
sistematica as bases de dados Spell, SCIELO e Portal de Periédicos CAPES.
Foram utilizadas estratégias de busca estruturadas combinando descritores e
palavras-chave, conectados por operadores booleanos (AND, OR), conforme

detalhado na Quadro 1.
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o Triagem: Foi feita a leitura dos titulos e resumos, seguindo critérios de incluséo
e exclusdo. No fim dessa etapa, separou-se para leitura completa tanto os
estudos aprovados quanto aqueles que geraram duvidas.

e Elegibilidade: Os artigos pré-selecionados foram lidos e nessa fase verificou-se
se os estudos atendiam detalhadamente a todos os critérios da pesquisa. Os
artigos que nao se enquadraram foram excluidos.

¢ Inclusao: Os estudos que preencheram todos os requisitos foram incluidos na
revisao. A partir desta selegao final, os dados de cada artigo foram extraidos para
a analise e sintese dos resultados.

O protocolo metodolégico da pesquisa envolveu a definicdo das bases de dados,
recorte temporal, dos descritores, das estratégias de busca utilizadas na reviséo, dos

critérios de inclusao e exclusao, conforme detalhado no Quadro 1.

Quadro 1 - Protocolo de Revisao Sistematica da Literatura

Procedimentos definidos Descricéo detalhada

Bases de Dados Spell, SciELO e Portal de Periédicos CAPES
Recorte temporal 2019 a 2025

Idioma dos Estudos Lingua portuguesa

Descritores Utilizados “governo digital”; “Gov.br”; “transformacao digital

no setor publico”; “eficiéncia administrativa”;
“servicos publicos digitais®, “modernizacao

administrativa”

Operadores Booleanos AND e OR

Estratégias de Busca (“governo digital” OR “Gov.br”) AND (“eficiéncia
administrativa”); (“transformacéo digital no setor
publico”) AND (“servigos publicos digitais”);
(“Gov.br”) AND (“modernizagdo administrativa”)

Critérios de Incluséao (Cl)
Cl1: Artigos relacionados a administracao publica

brasileira.

Cl2: Pesquisas que abordem diretamente
governo digital, transformacao digital, eficiéncia
administrativa, modernizagdo administrativa,

maturidade da digitalizagdo, redugdo da

burocracia e tipos de servicos digitais
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disponibilizados pelo o gov.br experiéncia do

usuario e inclusao digital.

Critérios de Exclusao (CE)
CE1: Trabalhos duplicados (encontrados em

mais de uma base de dados);

CEZ2: Relatérios institucionais, cartilhas, portarias

e documentos governamentais;

CES3: Artigos sem relagéo direta com o objetivo

desta pesquisa.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

A coleta de dados foi realizada no periodo de 23 a 30 de abril de 2026, e os
artigos identificados foram organizados em uma planilha Excel. No total, foram
localizados 602 artigos. A Tabela 1 apresenta a quantidade de artigos por base de
dados.

Tabela 1 — Quantidade de artigos por base de dados

Base de Dados Quantidade de trabalhos
Spell 19
SciELO 221
Portal de Periédicos CAPES 362
TOTAL 602

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

O marco temporal justifica-se pelo langamento oficial da plataforma Gov.br,
permitindo captar o volume de publicagbes desde a sua implementacao até o estagio
atual de consolidagéo. O processo de identificacéo, triagem, elegibilidade e inclusédo
dos estudos foi organizado conforme o fluxograma PRISMA. A Figura 1 demonstra o

fluxo da selegdo dos artigos.



28

Figura 1 - Fluxograma PRISMA do processo de selegcdo dos estudos

[ Identificagao de estudos por meio de bases de dados e registros ]

N

Registros identificados nas
bases de dados: SciELO,
Spell, Periddicos da CAPES.
Registros: 602 ——»

Registros duplicados
removidos: 57

A 4

Registros submetidos a leitura
de titulos e resumos: 545 | Registros excluidos:534

Registros selecionados: 11

!

Artigos avaliados em texto
completo: 11

Estudos incluidos na revisdo: 11

][ Elegibilidade ] [ Triagem/Selecao ] [ Identificagdo

Inclusa

[

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Apods a remogéao de 57 estudos duplicados, permaneceram 545 registros para
etapa de triagem. Nessa fase, foi realizada a leitura dos titulos e resumos dos 545
artigos recuperados nas bases de dados, conforme recomenda o protocolo PRISMA.
Apoés a aplicagao dos critérios de inclusdo e exclusdo, 534 estudos foram excluidos
por ndo apresentarem ligacdo ao objetivo da pesquisa. Ao final da etapa de
elegibilidade, permaneceram 11 estudos para leitura completa e posterior analise
qualitativa.
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Nesta secdo sdo apresentados a discussao e os resultados a partir da analise

dos estudos selecionados na Revisdo Sistematica da Literatura. A discussao busca

compreender os impactos da plataforma Gov.br e da transformacédo digital na

modernizacdo da administracdo publica, na eficiéncia da prestacdo de servicos

publicos e na redugao da burocracia. Além disso, sdo analisados os principais desafios

relacionados a inclusdo digital, acessibilidade e maturidade dos servigos publicos

digitais no contexto brasileiro.

4.1 EXTRAGAO DOS DADOS

Para organizagcdo das informagbes retiradas dos estudos selecionados,

elaborou-se uma planilha eletrénica no Excel contendo dados descritivos como:

autoria, ano de publicagdo, titulo do artigo, objetivos, metodologia, principais

resultados e conclusdes. Esse procedimento garantiu maior controle e organizagao

na analise dos estudos que foram incluidos na revisdo sistematica. O Quadro 2

apresenta as caracteristicas fundamentais dos artigos selecionados.

Quadro 2 — Estudos selecionados

Autores/Ano

Objetivo

Método

Resultados

Brognoli e
Ferenhof (2020)

Identificar os desafios, as
acgoOes e as perspectivas
sobre a transformagao
digital no governo
brasileiro.

Pesquisa bibliografica e
documental.

Foi possivel verificar
gue o governo
brasileiro desenvolveu
diversas ferramentas e
solugdes digitais nos
ultimos anos, além
disso, planejo diversas
acgbes estratégicas
com o intuito de tornar
a transformacao digital
uma realidade para
todos os cidadaos,
democratizando o
acesso as tecnologias
digitais e propiciando a
economia de recursos
publicos.

Santos e
Fonseca (2022)

Identificar as principais
abordagens da
transformagéao

digital no setor publico

brasileiro.

Revisao sistematica da
literatura as abordagens
da Transformacao Digital

no Servigo Publico

Brasileiro apresentados

pela literatura nacional.

Transformagéo Digital
esta sendo analisada
de forma a resgatar a
evolugao histérica das
medidas
governamentais
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para implementar
servicos digitais,
Constatou-se que o
servigo publico digital
de autocomposigéo de
problemas nas

Pesquisa documental

Compreender os efeitos com abordagem

da transformacao

relacbes de consumo,
quantitativa especificamente o
Mozini et al. digital na ampliacéo da fundamentada em séries | Portal consumidor.gov,
(2023) oferta de um servigo historicas, associada a mostrou-se eficaz
publico, e 0 um estudo de caso de conquanto parece
comportamento do carater comparativo democratizar e dar
usuario em acesso como uma
relagdo aos servigos facilidade para o
prestados de forma consumidor no
presencial e virtual. tratamento de seus
infortdnios
consumeristas,
aproximando-se assim
dos requisitos dos
conceitos estudados
da Transformacao
Digital e do Governo
Digital.
Abordar as contribuicbes Pesquisa de carater O governo digital, por
da plataforma GOV.BR na bibliografico e meio da plataforma
digitalizagdo dos servigos documental, GOV.BR, contribuiu
Oliveira e publicos com enfoque na com analise de cunho significativamente com
Cardoso (2024) | modernizag&o da gestdo qualitativo, envolvendo a a modernizagao da
de pessoas na selecdo, analise e gestéo de
Administragao Publica interpretagao de pessoas da
Federal. conceitos relevantes e Administracado Publica
emergentes. Federal.
A digitalizagéo na
administragao publica
brasileira tem
promovido maior
eficiéncia,
Analisar Exploratdria, utilizando transparéncia e
as producgdes cientificas uma abordagem acessibilidade aos
sobre Governo Digital no quantitativa. servigos publicos. A
Santos e Brasil.
Pereira (2024)

analise evidencia a
importancia das TICs
na modernizagao da
gestéo publica e
aponta para a
necessidade de
continuo investimento
em pesquisa e
desenvolvimento nesta
area.
Introduziu a evolugao

Propor um modelo
. conceitual com critérios
Martins e Alves

O estudo seguiu as

recomendagdes do governo eletrdnico
(2024) habilitadores que metodoldgicas do para o governo
evidenciem plataformas Preferred

digital no setor publico
digitais que sao usadas

Reporting Items for

brasileiro, destacando
na gestao Systematic Reviews as principais iniciativas
publica. (PRISMA). e

politicas publicas que
moldaram essa
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trajetoria.

Nadal, Pedroso
e Oliveira (2024)

Identificar estudos sobre
modelos e ferramentas
que se propde a avaliar
servigos publicos a partir
da perspectiva dos
usuarios, sua adogao e
informacgdes acerca da

Revisdo sistematica da
literatura, utilizando o
Methodi Ordinatio.

Caréncia de
padronizacao
metodoldgica e
validacgao cientifica
nos instrumentos de
medicao de satisfagcao
de usuarios no setor

Lima e
Zimerman
(2025)

metodologia de publico.
construgéo e validacéo.
Propor um modelo Foram selecionadas

conceitual para analise de
servigos publicos digitais
e plataformas digitais de
participagéo a luz do
interesse publico e/ou
valor publico, na condigao
de instrumentos de
participacgao politica,
considerando que a
transformacéo digital
pode contribuir com o
engajamento civil,
democracia e
empoderamento social.

Exploratério sob
abordagem qualitativa
com levantamento
bibliografico para
estabelecer a
fundamentacgao tedrica,
balizar o percurso e
alcancar o objetivo
proposto.

premissas
vinculadas ao
interesse publico e/ou
valor publico como
estratégia para reduzir
as barreiras impostas
aos cidadaos e quica
contribuir com o
aperfeicoamento
qualitativo dessas
solugdes.

Albuquerque e
Mascena (2025)

Tem como objetivo
analisar os antecedentes
da intencao de uso de
ferramenta eletrénica de
participagao social dos
usuarios e
permissionarios dos
Servigcos
publicos regulados.

Adotaram-se abordagens
quantitativa e qualitativa,
aplicando-se uma
survey com 173 usuarios
e realizando-se
entrevistas
semiestruturadas com
gestores de uma
agéncia reguladora
estadual.

Os resultados
apresentam relagdes
entre os construtos
confianga,
utilidade percebida,
facilidade de uso,
identificacéo social e
intengao de uso.

Silva, Santos e
Santos (2025)

Verificar a percepgao dos
usuarios sobre 0s
servigcos de e-gov

oferecidos

pelo Distrito Federal e/ou

pelo governo federal.

Abordagem qualitativa,
com coleta de
Dados realizada por
entrevistas
semiestruturadas, com
uso da técnica de analise
de conteludo
para analisar os dados.

Revelaram
percepgdes
predominantemente
positivas sobre os
servigos digitais,
destacando a
praticidade,
eficiéncia, economia
de tempo e recursos,
além da conveniéncia
de acessar servigos
sem a necessidade
de deslocamento.

Lui, Barbosa e
Cate (2025)

Analisar a relagéo entre a
configuracao da
burocracia municipal e 0
processo de
transformacao digital nos
governos locais brasileiro

Pesquisa quantitativa
baseada em analise de
dados estatisticos.

A composicao e a
qualificagédo da
burocracia municipal
possuem efeitos
heterogéneos e de
baixa magnitude sobre
a transformacao digital
dos municipios
brasileiros.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).
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O grafico 1 apresenta o total de publicagdes por ano. No periodo analisado, 0s
anos de 2019 e 2021 néo registraram publicacdes que atendessem aos critérios desta
RSL.

Grafico 1 — Ano de publicagao dos artigos analisados

1 H N
0
Ano de 2020 2022 2023 2024 2025
publicagao

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Observa-se que as publicacbes selecionadas se concentram principalmente
nos anos de 2024 e 2025, que juntos representam mais da metade dos estudos
incluidos nesta revisdo. Esse crescimento esta relacionado ao processo de
consolidagao da plataforma Gov.br e ao amadurecimento das politicas de governo
digital implementadas nos ultimos anos. A medida que a digitalizacdo dos servicos
publicos passou a produzir resultados mais concretos, aumentou também o interesse
académico em avaliar seus impactos sobre a eficiéncia administrativa, a experiéncia
dos usuarios e a modernizacao da gestao publica.

O Grafico 2 demonstra a distribuicao das abordagens metodolégicas utilizadas

nos estudos analisados.

Grafico 2 — Tipos de abordagem de pesquisa

55%

27%
18%

Qualitativa Quantitativa Mista

O FL N WO O N

Fonte: Elaborado pela autora (2026).
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Os dados do Grafico 2 revelam a predominancia da abordagem qualitativa, que
representa 55% (6 de 11 artigos), seguida pela quantitativa (27%, 3 artigos) e pela
mista (18%; 2 artigos). Essa preferéncia por estudos qualitativos é coerente com o
estagio ainda recente de consolidagéo da plataforma Gov.br, ja que temas emergentes
tendem a atrair pesquisas exploratérias. Por outro lado, essa concentragao
metodoldgica revela uma lacuna na producdo cientifica: analises quantitativas
poderiam contribuir para mensurar de forma mais objetiva indicadores como eficiéncia
administrativa, redugcao de custos e satisfagdo dos usuarios.

Apos a selecdo final dos artigos, procedeu-se a etapa de extragdo e
sistematizacdo dos dados em planilha eletrénica (Microsoft Excel), contemplando
informacdes relativas a autoria, ano de publicacdo, objetivo, metodologia, principais
resultados e conclusdes de cada estudo. Posteriormente, realizou-se a leitura integral
dos artigos selecionados com vistas a identificacdo de temas recorrentes, os quais
foram agrupados segundo critérios de similaridade tematica e conteudo abordado.
Esse procedimento possibilitou a construgdo de trés eixos tematicos de analise,
articulados ao problema de pesquisa e aos objetivos especificos propostos neste

estudo, conforme descritos no Quadro 3.

Quadro 3 — Alinhamento entre eixos tematicos, objetivos especificos e artigos

selecionados

Eixo Tematico Objetivo Correlatos da

Vinculado

Especifico | Artigos

Amostra

O Processo de Implementacgao
da Transformagao Digital e o

Papel do Gov.br

Descrever o processo de
implementagao da
transformagéo digital no setor
publico brasileiro, destacando o
papel
desempenhado pela plataforma
Gov.br.

estratégico

Brognoli e Ferenhof (2020);
Santos e Fonseca (2022);

Mozini et al. (2023)

Impactos da Plataforma Gov.br
na Eficiéncia e Reducao da

Burocracia

Mapear os impactos da
plataforma Gov.br na reducao
da burocracia e no aumento da

eficiéncia da gestao publica.

Oliveira e Cardoso (2024);
Martins e Alves (2024); Santos
e Pereira (2024); Lui, Barbosa e
Ten Cate (2025)

A Relagdo Estado-Cidadéo:
Maturidade

Aceitacao

dos  Servigos,

Tecnoldgica e

Classificar os principais tipos de
servigos publicos

disponibilizados pela

Nadal, Pedroso e Oliveira
(2024); Silva, Santos e Santos

(2025); Albuquerque e




34

Inclusado plataforma Gov.br, avaliando o | Mascena (2025); Lima e
nivel de maturidade da | Zimerman (2025)

digitalizagao de cada um.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Cada eixo tematico reane um conjunto de estudos organizados de acordo com
a similaridade de seus conteudos e contribuicdes para os objetivos especificos da
pesquisa. O primeiro eixo aborda o processo de implementacdo da transformacéao
digital e o papel estratégico desempenhado pela plataforma Gov.br na consolidacao
do governo digital brasileiro. O segundo eixo discute os impactos da plataforma na
eficiéncia administrativa e na reducdo da burocracia, enfatizando os efeitos
produzidos sobre os processos internos da administracédo publica. Por fim, o terceiro
eixo analisa a relacdo entre Estado e cidaddo, contemplando aspectos relacionados
a maturidade dos servicos digitais, a aceitacdo tecnologica pelos usuarios e aos
desafios da incluséo digital.

A identificagdo dos estudos por eixo tematico foi realizada com o suporte da
ferramenta de IA NotebookLM. O uso do sistema restringiu-se exclusivamente aos
artigos selecionados. A analise e a interpretacédo dos dados permaneceram sob total

responsabilidade da pesquisadora.

4.2 O PROCESSO DE IMPLEMENTACAO DA TRANSFORMACAO DIGITAL E O
PAPEL DO GOV.BR

Brognoli e Ferenhof (2020) investigaram os desafios, acdes e perspectivas da
transformacao digital no governo brasileiro, com base nas diretrizes da Estratégia
Brasileira para Transformacao Digital (E-digital), da Estratégia de Governanca Digital
(EGD) e da Meta 9c da Agenda 2030 da ONU. Os autores destacam como marco legal
a promulgacdo do Decreto n° 9.756/2019, que instituiu o portal Unico "gov.br" para
unificar os canais digitais da administragdo publica federal.

Apesar desse avanc¢o normativo, o estudo identificou que as iniciativas iniciais
de transformacéo digital enfrentaram obstaculos como a caréncia de infraestrutura de
TIC, a fragmentacdo dos sistemas governamentais e a permanéncia de estruturas
administrativas tradicionais. Os achados indicam que a modernizagcdo do Estado

brasileiro exigiu ndo apenas a adocdo de novas tecnologias, mas também
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transformacdes organizacionais capazes de superar praticas burocraticas
historicamente enraizadas ao longo do tempo.

Contudo, enquanto Brognoli e Ferenhof (2020) destacam os desafios
relacionados a implementacdo da transformacgdo digital e a necessidade de
modernizagao institucional, Santos e Fonseca (2022) indicam que a consolidagéo do
governo digital brasileiro foi sustentada por um arcabougo de politicas publicas,
decretos e estratégias nacionais focadas na digitalizagdo dos servigos publicos. Os
referidos autores ressaltam que a evolugdo das normas possibilitou a transicado de um
modelo caracterizado pela distribui¢do de iniciativas de governo eletrénico para uma
estratégia mais integrada, culminando na criacdo da plataforma Gov.br. Portanto, a
unificagdo dos servicos publicos governamentais passou a representar um
mecanismo de coordenagao institucional capaz de mitigar a fragmentagao
administrativa que havia.

Mozini et al. (2023) analisaram os impactos da transformacao digital na
administragao publica brasileira por meio de um estudo de caso comparativo focado
no Servico de Protecdo ao Direito do Consumidor, contrastando os dados de
atendimento presencial do Sindec (2009-2020) com os registros virtuais do Portal
Consumidor.gov (2014-2020).

Embora o referido estudo tenha analisado especificamente o Portal
Consumidor.gov, sua inclusdo nesta revisdo justifica-se por tratar-se de iniciativa
integrante do ecossistema de governo digital brasileiro. Assim como o Gov.br, o portal
representa estratégia de utilizagao de tecnologias digitais voltada a aproximagao entre
cidadaos e Estado, a reducdo de barreiras burocraticas e a ampliacdo da oferta de
servigos publicos em ambiente virtual, contribuindo, portanto, para a compreenséo dos
efeitos mais amplos da transformacéo digital na administragao publica.

Os resultados da analise quantitativa revelaram que a introdugcéo do canal
puramente digital impulsionou uma ampliagdo continua no volume geral de demandas
resolvidas, culminando em um apice de 1.196.627 atendimentos na plataforma online
no ano de 2020. Segundo os autores, a digitalizagdo nao se tratou apenas da
substituicdo de formularios fisicos por meios eletrénicos, mas de reconfiguragcao do
proprio modelo de prestacdo do servigo, fortalecendo a cidadania ao simplificar a
interacao entre Estado, empresas e cidadaos.

Da analise conjunta dos estudos, depreende-se um consenso quanto a

compreensao de que a transformacgao digital abrange mudancas institucionais mais



36

amplas do que a mera informatizagdo de processos administrativos. Enquanto
Brognoli e Ferenhof (2020) evidenciam os desafios estruturais das fases iniciais da
modernizagcao, Santos e Fonseca (2022) enfatizam a relevancia dos instrumentos
normativos que possibilitaram a integragao dos servigos publicos, e Mozini et al. (2023)
demonstram, por meio de evidéncias empiricas, como essas mudangas passaram a
gerar resultados concretos na entrega de servigos digitais.

Em conjunto, os estudos de Brognoli e Ferenhof (2020), Santos e Fonseca
(2022) e Mozini et al. (2023) apontam que a plataforma Gov.br representa o resultado
de um processo de amadurecimento institucional, no qual infraestrutura tecnolégica,
regulamentacao e reorganizagao administrativa atuaram de forma complementar para
a consolidagao do governo digital brasileiro.

Apesar dos avancos evidenciados, € importante reconhecer que o processo de
transformacgao digital no setor publico brasileiro ainda apresenta limitacbes que
desafiam sua consolidagéo. A implementagao de plataformas como o Gov.br ocorre
em contexto marcado por desigualdades regionais de infraestrutura tecnoldgica e de
acesso a internet, sobretudo em municipios de pequeno porte e areas rurais. Somam-
se a isso o baixo nivel de alfabetizagao digital de parte da populagéo e as disparidades
econbmicas, fatores que, em conjunto, podem restringir o uso pleno dos servigcos

publicos digitais por determinados grupos sociais.

4.3 IMPACTOS DA PLATAFORMA GOV.BR NA EFICIENCIA E REDUCAO DA
BUROCRACIA

Os estudos de Oliveira e Cardoso (2024), Martins e Alves (2024), Santos e
Pereira (2024) e Lui, Barbosa e Ten Cate (2025) demonstram que a plataforma Gov.br
produziu impactos relevantes na eficiéncia administrativa e na redugao da burocracia

interna da administragao publica brasileira.

Oliveira e Cardoso (2024) identificaram que a utilizagao da plataforma Gov.br
na Administracdo Publica Federal contribuiu para a modernizagédo da gestdo de
pessoas por meio da digitalizagdo de procedimentos anteriormente realizados de
forma manual ou presencial. Os autores destacam que a plataforma, estruturada sob
a égide do Decreto n° 9.756/2019, alcangou reconhecimento internacional ao registrar
mais de 150 milhdes de usuarios, consolidando-se como a pagina governamental

mais acessada do mundo. No ambito dos servigos voltados aos servidores publicos
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civis geridos pelo SIPEC, o estudo evidencia a relevancia do ecossistema digital na
automacao e simplificagado burocratica dos processos de RH. Seu principal expoente
€ o aplicativo SouGov.br, responsavel por centralizar mais de 160 servigos exclusivos
destinados ao atendimento de mais de 1,3 milhdo de beneficiarios federais.

Segundo Oliveira e Cardoso (2024), a automagéo dos processos relativos a
rotina do servidor reduziu a necessidade de movimentacao fisica de documentos,
diminuindo o volume de papel e agilizando os tramites administrativos entre as areas
de recursos humanos e seus setores vinculados, o que evidencia a capacidade da
plataforma de otimizar as rotinas internas e o uso dos recursos administrativos.

Martins e Alves (2024 ) constataram que a consolidagao das plataformas digitais
no setor publico levou a centralizagado das estruturas tecnoldgicas e a integragao de
sistemas governamentais até entdo dispersos. As autoras argumentam que a
denominada plataformiza¢ao do Estado contribui para reduzir repeticdes operacionais,
padronizar procedimentos administrativos e ampliar a capacidade de coordenacao
entre diferentes 6rgdos publicos. Nesse sentido, a integragdo proporcionada pelo
Gov.br possibilita ganhos de eficiéncia gerencial decorrentes da utilizagdo de
infraestruturas compartilhadas.

Os resultados apresentados por Santos e Pereira (2024) evidenciam
crescimento expressivo da producédo cientifica sobre governo digital no Brasil, com
destaque recorrente para temas como eficiéncia administrativa, transparéncia,
acessibilidade e modernizagao da gestao publica. Os autores ressalvam, contudo, que
0 aumento do numero de publicagcbes nao deve ser interpretado como evidéncia direta
de que a transformacgao digital tenha produzido maior eficiéncia administrativa, sendo
necessaria a realizagao de estudos empiricos que utilizem indicadores objetivos para
avaliar os impactos efetivos da plataforma Gov.br sobre o desempenho da
Administracdo Publica e a qualidade dos servigos prestados aos cidadaos.

Lui, Barbosa e Ten Cate (2025) acrescentam dimenséo institucional relevante
a discussao, ao demonstrarem que a qualificacdo da burocracia publica influencia
diretamente a capacidade dos governos de implementar e integrar servigos digitais.
Utilizando modelos estatisticos baseados em dados do Centro Regional de Estudos
para o Desenvolvimento da Sociedade da Informacdo (Cetic.br) e do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE). Os autores verificaram que municipios
com maior presenga de servidores qualificados e com investimentos em capacitagao

apresentam melhores condicbes para ofertar servigos digitais e integrar-se as
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iniciativas federais. Diferentemente dos demais estudos referidos, que enfatizam os
ganhos decorrentes da tecnologia, essa pesquisa evidencia que a eficiéncia da
transformacao digital depende também da capacidade administrativa das
organizagdes publicas.

De modo geral, os estudos referidos convergem ao demonstrar que a
plataforma Gov.br contribui para reduzir etapas burocraticas associadas ao
processamento documental, a duplicidade de sistemas e a fragmentacao dos servigcos
governamentais. Embora os autores adotem abordagens diversas, todos apontam que
os ganhos de eficiéncia estdo relacionados a integragao tecnoldgica, a simplificagéo
dos fluxos administrativos e ao fortalecimento das capacidades institucionais

necessarias para sustentar a transformacao digital.

4.4 A RELACAO ESTADO-CIDADAO: MATURIDADE DOS SERVICOS, ACEITACAO
TECNOLOGICA E INCLUSAO

Os estudos de Nadal, Pedroso e Oliveira (2024), Lima e Zimerman (2025),
Silva, Santos e Santos (2025) e Albuquerque e Mascena (2025) demonstram que a
consolidagéo do governo digital ndo depende apenas da moderniza¢cdo administrativa
interna, mas também da forma como os cidaddos interagem com 0s servicos
disponibilizados em ambiente digital. Nesse sentido, a maturidade dos servicos
publicos digitais pode ser compreendida a partir do grau de aprimoramento das
funcionalidades ofertadas e da capacidade de atender as necessidades dos usuarios.

Com base nos estudos analisados, € possivel identificar trés categorias
principais de servigos digitais. Os servigos informativos caracterizam-se pela
disponibilizagao de orientagdes, consultas e acesso a informagdes governamentais.
Os servigos transacionais permitem que o cidadao realize solicitagdes, requerimentos
e procedimentos administrativos integralmente no ambiente digital. Ja os servigos
integrados representam o estagio mais avancado de maturidade, pois conectam
diferentes bases de dados e 6rgaos governamentais, oferecendo uma experiéncia
unificada ao usuario.

Lima e Zimerman (2025) destacam que os servigcos digitais mais maduros sao
aqueles capazes de promover ndo apenas a prestacao de servicos, mas também
formas de participacdo social e interacdo entre Estado e sociedade. Os autores

argumentam que a transformacgdo digital amplia o potencial de geragado de valor
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publico ao criar canais que favorecem o engajamento dos cidadaos e a aproximagao
entre governo e populacgao.

Sob a perspectiva da experiéncia do usuario, Silva, Santos e Santos (2025)
identificaram percepg¢des predominantemente positivas em relacdo aos servigos
digitais. Os resultados revelaram que praticidade, economia de tempo e facilidade de
acesso constituem os principais fatores associados a aceitagdo das plataformas
governamentais. Os participantes da pesquisa relataram que a possibilidade de
acessar servicos sem deslocamentos presenciais representa uma das principais
vantagens da digitalizagéo.

Esses resultados sdo complementados por Albuquerque e Mascena (2025),
que verificaram que confianga, utilidade percebida, facilidade de uso e identificacdo
social influenciam diretamente a inteng&o de utilizacdo das ferramentas digitais. Os
autores demonstram que a adogao dos servigos publicos digitais depende ndo apenas
da disponibilidade tecnoldgica, mas também da percepgdo dos usuarios sobre a
qualidade e a confiabilidade das plataformas.

Porém, Nadal, Pedroso e Oliveira (2024) identificaram limitagées importantes
relacionadas a avaliagdo da experiéncia dos cidadaos. Os autores observaram
auséncia de padronizacdo metodologica nos instrumentos utilizados para avaliar
satisfacado e qualidade dos servigos publicos digitais, dificultando comparagdes entre
estudos e avaliagbes mais precisas do desempenho das plataformas governamentais.

Apesar dos avangos observados, os estudos também evidenciam desafios
relacionados a inclusao digital. Barreiras associadas ao acesso a internet, a
alfabetizac&o digital e as desigualdades socioeconémicas ainda limitam a utilizagao
plena dos servigos digitais por parcela da populagdo brasileira. Dessa forma, os
resultados indicam que o avango da maturidade digital deve ser acompanhado por
politicas publicas capazes de ampliar a inclusdo tecnologica e garantir que os

beneficios da transformacéo digital sejam distribuidos de forma mais equitativa
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Essa pesquisa teve como objetivo analisar as evidéncias apresentadas pela
literatura cientifica sobre os impactos da transformacéo digital, por meio da plataforma
Gov.br, na modernizagao e na eficiéncia da prestagao de servigos publicos ao cidadao
brasileiro. A partir da Revisdo Sistematica da Literatura realizada, conclui-se que as
evidéncias cientificas analisadas confirmam que a plataforma Gov.br constitui um dos
principais instrumentos de transformagao digital da administragdo publica brasileira,
contribuindo para a integracdo de servigos, para a redugcdo da burocracia
administrativa e para a ampliagao da eficiéncia governamental.

Os resultados mostraram que a transformacdo digital no setor publico
ultrapassa a simples informatizacdo de processos, representando uma mudanca na
forma como o Estado se relaciona com a sociedade. A analise dos estudos evidenciou
que a implementacdo de politicas de governo digital, associada a integragdo de
sistemas e servicos, possibilitou a consolidagao da plataforma Gov.br. Esse processo
refletiu diretamente na eficiéncia administrativa, por meio da simplificacdo de
procedimentos, reducdo de etapas burocraticas e ampliacdo da oferta de servigos
digitais. Entretanto, foi verificado que o sucesso desse ecossistema depende também
da maturidade dos servigos publicos digitais, da aceitagao tecnologica pelos usuarios
e das condigdes de inclusao digital da populagao.

Em relacdo aos objetivos especificos foi constatado que a transformacao digital
no setor publico brasileiro ocorreu de forma gradual, impulsionada por politicas
publicas voltadas a modernizagdo administrativa. Além disso, os estudos
demonstraram que a plataforma Gov.br contribui para a redugcdo da burocracia,
otimizacao de processos e melhoria da gestao publica. Também foi possivel identificar
que os servigos digitais evoluiram para niveis mais avangados de maturidade,
permitindo maior integragdo entre 6érgdos governamentais e oferecendo mais
praticidade, conveniéncia e acessibilidade aos cidadaos.

Apesar dos avangos observados, a pesquisa identificou desafios relacionados
a inclusdo digital, as desigualdades de acesso as tecnologias, a capacitagdo dos
servidores publicos e a necessidade de aperfeicoamento dos mecanismos de
avaliagado da qualidade dos servigos digitais. Esses aspectos demonstram que a
consolidacido do governo digital ainda demanda investimentos continuos e agdes que

garantam o acesso justo aos beneficios da transformacéo digital.
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Do ponto de vista académico, este estudo contribui para ampliar as discussdes
sobre governo digital e transformagao digital na Administragao Publica brasileira, ao
reunir e sistematizar evidéncias recentes sobre os impactos da plataforma Gov.br.
Como limitacdo destaca-se a analise restrita a estudos publicados em lingua
portuguesa entre 2019 e 2025; analise restrita a trés bases; pequeno numero de
estudos finais (11 artigos); predominancia de pesquisas qualitativas; escassez de
estudos avaliativos sobre usuarios do Gov.br.

Assim, recomenda-se que pesquisas futuras ampliem o periodo investigado e
desenvolvam estudos empiricos voltados a percep¢ao dos usuarios e a avaliagao dos
impactos dos servigos digitais em diferentes contextos da administragdao publica;
satisfacdo dos usuarios do Gov.br; impactos em municipios; inclusao digital em
populagdes vulneraveis; avaliagdo de desempenho dos servigos digitais; estudos
comparativos entre estados e municipios.

De modo geral, conclui-se que a plataforma Gov.br representa um importante
avango na modernizagdo da gestdo publica brasileira, contribuindo para uma
administracdo mais eficiente, integrada e orientada as necessidades da sociedade,
embora ainda existam desafios a serem superados para a consolidacdo plena do

governo digital no pais.
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