ARTIGO COMPLETO |

pensamentos ,jesign

Do usuario ao cidadao: o design centrado
na pessoa cidada como paradigma para a

cidadania digital no Brasil
From user to citizen: citizen-centered design as a paradigm

for digital citizenship in Brazil

Lucas Sander dos Santos
Tiago Barros Pontes e Silva

Resumo: A digitalizacdo dos servigos publicos no Brasil
avanca emritmo acelerado, impulsionada pela necessidade
de modernizagao administrativa e pela emergéncia de
cenarios complexos, como a pandemia de Covid-19.
Contudo, essa transformagdo nem sempre prioriza a
inclusdo, equidade ou o pleno exercicio da cidadania digital
doindividuo. O presente artigo propde uma analise critica
sobre os paradigmas de design adotados nos Sistemas
Digitais Interativos (SDIs) governamentais, destacando
os limites do Design Centrado no Ser Humano (HCD) e
argumentando em favor do Design Centrado na Pessoa
Cidada (DCC) como abordagem tedrico-metodologica mais
adequada ao contexto brasileiro, bem como caminhos
necessarios para sua plena implementacédo. Com base em
revisdo bibliografica, anélise documental e intersec¢des
entre experiéncias pessoais e coletivas, discute-se a
necessidade de superar o usuarismo e consolidar uma
cultura projetual centrada na pessoa cidada enquanto
sujeito de direitos. Ao examinar a trajetoria de digitalizagdo
do Estado brasileiro entre 2000 e 2022, identifica-se a
fragilidade da centralidade cidada nos projetos digitais
e propde-se um marco conceitual que contribua para
consolidar 0 DCC como paradigma para o desenvolvimento
de SDIs que promovam genuinamente a cidadania digital.

Palavras-chaves: design centrado na pessoa cidada;
digitalizacdo governamental; cidadania digital; usuarismo;
politicas publicas.
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Abstract: The digitization of public services in Brazil is
progressing rapidly, driven by the need for administrative
modernization and the emergence of complex scenarios such
as the Covid-19 pandemic. However, this transformation
does not always prioritize inclusion, equity, or the full
exercise of the individual’s digital citizenship. This article
proposes a critical analysis of the design paradigms
adopted in government Interactive Digital Systems (IDSs),
highlighting the limitations of Human-Centered Design
(HCD) and advocating for Citizen-Centered Design (CCD)
as a more suitable theoretical-methodological approach
for the Brazilian context, along with necessary pathways
for its full implementation. Based on a literature review,
document analysis, and intersections between personal
and collective experiences, the article discusses the need
to move beyond userism and to establish a design culture
centered on the citizen as a subject of rights. By examining
the trajectory of the Brazilian State’s digitization from 2000
to 2022, it identifies the fragility of citizen centrality in digital
projects and proposes a conceptual framework to support
the consolidation of CCD as a paradigm for the development
of IDSs that genuinely promote digital citizenship.

Keywords: citizen-centered design; government digitization;

digital citizenship; userism; public policy.
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Introducao

A motivagao deste artigo emerge da urgéncia emrevisar criticamente os paradigmas que sustentam
a digitalizacao dos servicos publicos no Brasil. Em um pais atravessado por desigualdades historicas,
néo é suficiente que um sistema funcione tecnicamente bem: é preciso que ele considere também
aspectos socioculturais brasileiros a fim de que sejam também ferramentas efetivas para o
exercicio da cidadania. A experiéncia recente com o aplicativo Caixa Tem, durante a pandemia de
Covid-19, escancarou o que por vezes se oculta sob a retorica da inovacgao: milhes de brasileiros e
brasileiras, especialmente os mais pobres, negros, idosos e menos escolarizados, foram excluidos

de politicas essenciais ndo por falta de interesse, mas por barreiras tecnoldgicas e projetuais.

Esse fenomeno é um sintoma de algo mais profundo: a adocdo acritica de abordagens de design que
nascem fortemente vinculadas ao setor privado, como o Design Centrado no Ser Humano (HCD),
em contextos publicos. Embora o HCD tenha representado avancos ao deslocar o foco do tecnicismo
para o ser humano, sua énfase na experiéncia individual tende a ignorar determinantes sociais,
politicos e culturais. Em consequéncia, o design de servigos publicos digitais frequentemente
reduz a pessoa cidadd a condi¢do de mero “usuério”, esvaziando o carater politico da cidadania
e limitando a experiéncia digital a performance funcional.

Neste contexto, surge o Design Centrado no Cidadao (DCC) como uma abordagem alternativa e
necessaria. 0 DCC desloca o foco do individuo-consumidor para o sujeito de direitos, resgatando
adimensao coletiva, ética e participativa do design. Trata-se de uma perspectiva que reconhece
que a inclusdo digital é um imperativo politico, ndo apenas uma questdo técnica, e que 0 acesso a
sistemas digitais governamentais esta diretamente relacionado ao exercicio pleno da cidadania.

Ao longo deste artigo, busca-se consolidar uma reflexao critica da jornada de digitaliza¢do do
governo brasileiro, a fim de evidenciar a insuficiéncia do HCD neste contexto, a urgéncia e impacto
da adogao do DCC, bem como ac¢Oes necessarias para sua plena consolidacéo e aplicacdo. Para
isso, parte-se de experiéncias pessoais e coletivas — ndo como dado aneddtico, mas como lente
epistemoldgica— com o uso de Sistemas Interativos Digitais (SDIs); da analise critica da trajetoria
de digitalizacao do Estado dos anos 2000 a 2022, bem como revisao de literatura voltada para
os conceitos chave de design, cidadania, cultura, HCD e DCC. Este amalgama entre o vivido e
a literatura configura-se aqui ndo apenas como metodologia, mas também como gesto politico,
visto que se reconhece — e se apropria intencionalmente disto — que o saber académico ndo é

neutro e que o lugar de onde se observa interfere profundamente naquilo que se enxerga.

Neste movimento, propde-se ainda a distingdo entre HCD e DCC, ndo como oposicdo binéria, mas
como desdobramento necessario diante das limitages do primeiro. O que esta em jogo ndo é apenas
a forma como projetamos SDIs, mas o projeto de sociedade que esses sistemas materializam. A
centralidade no cidaddo, se tomada com seriedade, exige repensar papéis, linguagens, processos
e prioridades. Mais que uma escolha metodoldgica, trata-se de um compromisso ético com a
justica social e com o direito de todos a cidadania plena.
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Revisao de literatura

A consolidagdo do DCC como abordagem projetual, bem como a reflexdo critica quanto sua
aplicabilidade e requisitos para consolidacao no contexto governamental brasileiro, exige uma
revisdo critica dos paradigmas fundantes do design contemporaneo, especialmente em sua
intersecdo com a cidadania, a cultura e a desigualdade. Para tal, é preciso pensar nos limites do
HCD, aascensdo do DCC e a necessidade de uma abordagem projetual situada, ética e politicamente
engajada com a realidade brasileira.

Em um pais onde a figura do cidaddo é tdo esquecida, é necessario refletir sobre quantos habitantes
sao de fato cidadaos e, ainda, quantos sequer sabem que ndo o sdo (Santos, 2012). A nocao de
cidadania adotada neste artigo segue a proposta classica de Marshall (1967), que a organiza em
trés eixos: direitos civis, politicos e sociais. O direito a livre expressdo, a participacao politica e
ao bem-estar social deve garantir a todos a possibilidade de existir de forma participativa em
uma sociedade democratica. No entanto, quando servicos essenciais do Estado sdo projetados
para o ambiente digital partindo de premissas projetuais que ndo consideram adequadamente a
dimenséo de cidad&o do individuo, corre-se o risco de restringir o acesso a cidadania apenas aos
que dominam os codigos e as interfaces do digital.

0 Design se encontra na dimensao informacional, que perpassa os trés eixos do direito a cidadania
de Marshall (1967). Deste modo, nédo ha cidadania sem design, pois esta nao existe sem a
informacao. O Design da Informacao compreende a definicao, o planejamento e a configuracao
do conteudo de uma mensagem e dos ambientes em que ela é apresentada (SBDI, 2020). Deste
modo, assim como outras dimensdes da construcao da cidadania que sao parte da relacao entre
individuo, sociedade e Estado, evidencia-se a urgente necessidade de trazer a perspectiva de
cidadania para o &mbito da responsabilidade da pessoa designer (Redig, 2004).

O design, enquanto pratica projetual, portanto, possui um papel central na organizacao e
acessibilidade dos servigos e produtos que estruturam a sociedade. A reflexao sobre o design
no contexto brasileiro perpassa nao apenas sua funcdo estética e funcional, mas também sua
responsabilidade social na construgao de uma sociedade mais equitativa e acessivel. Um design
verdadeiramente democratico e inclusivo deve levar em consideracdo ndo apenas a eficiéncia e
a inovacao, mas também o contexto social e a diversidade da populagao brasileira, garantindo
que os avancos tecnoldgicos beneficiem a todos e todas, sem excecao.

Design centrado no ser humano (HCD)

0 HCD, segundo a International Organization for Standardization — 1SO, é uma abordagem
multidisciplinar que se concentra em tornar os sistemas utilizaveis por meio da incorporagéo de
conhecimentos e técnicas de ergonomia e fatores humanos (ISO 9241-220, 2019). Ele foi adotado
em sistemas interativos por impulsionar a utilidade, usabilidade e satisfagdo dos individuos que
utilizam determinado sistema, saindo do design de sistemas interativos tecnocéntricos para os

mais humanizados.

Apesar do inegéavel impacto do HCD, profissionais do design e autores relevantes para o campo
alertam para a necessidade de reflexdo critica quanto a aplicabilidade desta perspectiva: questiona-

se se 0 HCD consiste em uma perspectiva metodologica autossuficiente para garantir o design
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de qualquer sistema interativo com foco na pessoa. Em artigo publicado no Journal of Medical
Internet Research, por exemplo, Ludden, Griinloh e Velsen (2022) apontam algumas limita¢des da
perspectiva do HCD no contexto de eHealth. Entre elas, destaca-se: (1) o risco de o HCD apoiar o

status quo e (2) a tendéncia do HCD a negligenciar a ética, os aspectos sociais e politicos.

A segunda questdo colocada, que nos interessa mais diretamente, aponta que o HCD foca o
entendimento isolado de individuos, seus contextos e expectativas em detrimento da compreenséo
domacro nivel. Esfera na qual encontram-se elementos cruciais para a implementac&o de sucesso
de solugdes de eHealth, como aspectos éticos, socioecondmicos e politicos. A reflexao critica sobre
0 HCD ndo tem o objetivo de refutar os avancos alcan¢ados com o seu uso, mas sim evidenciar
a necessidade de adequacdes ou aplicac@o de perspectivas complementares quando existe a
necessidade de projetar para seres humanos com caracteristicas e necessidades especificas em
determinados contextos.

No Brasil, sobretudo diante da enorme desigualdade social, existe a necessidade de desenvolver
politicas publicas inclusivas, que visam promover o acesso democratico a educacdo, saude e
seguranca para pessoas em vulnerabilidade socioeconomica, ndo contempladas pelas vias
universalistas. Deste mesmo modo, diante da sua caracteristica universal, o HCD pode apresentar-
se genérico demais para contextos especificos, deixando de lado um grupo importante de seres
humanos que, como acontece com sistemas interativos de utilidade publica, tem o direito a

cidadania negado.

Design centrado no cidadao (DCC)

O design centrado no cidadao (citizen-centricity) — DCC, surge como um conceito essencial no
contexto das transformacoes digitais governamentais, compreendendo uma abordagem voltada
para a priorizacdo dos cidadaos no processo de formulacdo e desenvolvimento de politicas e

servicos digitais (Dechamps et al., 2025).

Este movimento evoluiu no contexto governamental com o advento de tecnologias digitais, que
redefiniram as expectativas dos cidaddos em relacdo aos servigos publicos, exigindo respostas
rapidas e personalizadas por parte dos governos (Figueiredo et al., 2024). Neste sentido, o conceito
de DCC ndo se limita a aplicacdo de técnicas especificas, como design thinking ou HCD, mas abrange
uma filosofia mais ampla, envolvendo principios de transparéncia, inclusdo, empoderamento
e participacdo ativa do cidaddo em todas as etapas do design de servicos digitais (Sundberg;
Holmstrém, 2024).

Nesse sentido, essas abordagens garantiriam ndo apenas a participacdo dos cidadaos, mas também
a criacao de valor publico, atendendo diretamente as suas necessidades e expectativas. Esse
entendimento permite compreender o DCC n&do apenas como uma técnica ou filosofia isolada,
mas como uma abordagem que requer a reconfiguracao das relagdes entre governos e cidadaos,

com implica¢Ges metodologicas e praticas diversas.

Deste modo, se faz necessario ampliar o aprofundamento nas dindmicas que envolvem diferentes
niveis de participacdo dos cidadaos, como destinatarios passivos, participantes ativos e atores
empoderados, garantindo assim maior precisdo conceitual e eficacia pratica nas iniciativas

governamentais digitais (Sundberg; Holmstrém, 2024) fornecendo maior atencéo as questoes éticas
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Figura 1:Técnicas do
Teatro do Oprimido.
Fonte: Os autores,
adaptada de Boal

(2014).

17



relacionadas ao uso de dados dos cidadaos, evitando riscos como manipulacdo comportamental e

garantindo a adogdo ética das tecnologias digitais em servigos publicos (Dechamps et al., 2025).

Do design centrado no ser humano ao design centrado na pessoa cidada

O HCD e 0 DCC sao frequentemente utilizados em contextos de inovacao e transformacao digital no

desenvolvimento de servigos publicos e solu¢des sociais. Embora semelhantes, os dois conceitos

apresentam diferencas significativas quanto a sua génese, objetivos, consolidagao e aplicagado

pratica na atualidade — conforme exemplificado no Quadro 1.

Design Centrado no Ser Humano
(HCD)

Quadro 1: Distingdes
entre HCD e DCC.
Fonte: Elaborado

Design Centrado no Cidadao

Foco na experiéncia individual e na
interagdo entre usudrio e produto ou

pelo autor com base
em: Dechamps et al.

Foco na coletividade, em valores
sociais e participagao ativa do

Definigao h ; - o cidaddo no desenvolvimento e (2025), Figueiredo et
:eJ\S';thii\é':ggdo satisfagéo pessoal avaliagéo de politicas e servigos al. (2024), Koskinen
' publicos digitais. (2016) e Sundberg e
Holmstrom (2024).
Surge no contexto da
Originado no design industrial, trgc::r?;maeg?; dc;g'rfqa; resposta
Gé psicologia e ergonomia, buscando governamenta, P
enese melhorar a usabilidade e satisfacdo 25 limitagGes da burocracia
dos usudrios individuais ¢ tradicional e demandas por maior
’ participagao democratica e
inclusao social.
Promover transparéncia,
Proporcionar solugdes intuitivas, Zrﬂgghp;g?ﬁéﬁglgz?eﬁsgc'al'
Objetivos eficientes e agradaveis, priorizando e criagdo de valor pablico,

o conforto, satisfagé@o pessoal e
performance do usudrio.

envolvendo cidaddos como
cocriadores e corresponsaveis
pelos servigos publicos.

Contexto de Aplicagao

Produtos, servigos privados e
solugdes tecnoldgicas voltadas
para a satisfagdo e experiéncia do
consumidor individual.

Servigos publicos, iniciativas
sociais e politicas publicas
digitais que buscam impacto
social e coletivo.

Ferramentas e Técnicas

Personas, jornada do usudrio,
testes de usabilidade, entrevistas
individuais, prototipagem rapida,
Design thinking, Design Sprint.

Codesign, cocriagao, Design
thinking colaborativo,
metodologias participativas,

o icinas comunitarias, plataformas
digitais de participagao cidad3,
governanga agil.

Papel do Usuario/
Cidadao

Usudrio visto como consumidor
final ou individuo que interage com
o produto/servigo.

Cidaddo como cocriador, parceiro
ativo na tomada de decisbes e
participagao civica.

Resultados esperados

Melhoria da usabilidade,
acessibilidade e satisfagao
individual.

Criagao de valor publico,
inclusao social, transparéncia,
empoderamento e participagao
democrética.

Contexto atual

Consolidado globalmente em design
de produtos e UX (User Experience),
especialmente em setores
tecnoldgicos e comerciais.

Em expanséo no setor publico e
governamental, especialmente no
contexto das cidades inteligentes
e governo digital, destacando
valores como democracia digital e
governanga participativa.
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A principal diferenca entre as duas abordagens esta na énfase dada a experiéncia do usuario
versus o impacto social e democratico dos servigos digitais. O HCD busca otimizar a experiéncia
e satisfacdo do usuario dentro de um sistema digital. Ja o DCC considera o impacto mais amplo
dessas solugdes, garantindo que sejam acessiveis, inclusivas e equitativas, de forma a nao excluir
grupos vulneraveis, como pessoas com deficiéncia, idosos, ou individuos com baixa alfabetizacéo
digital. Essa diferenciacdo destaca como o DCC representa um avango necessario para o design
de servicos digitais publicos, garantindo que a tecnologia ndo seja apenas eficiente, mas também

um meio de promogéo da cidadania e do acesso igualitario a direitos fundamentais.

Método

Para cumprir os objetivos deste estudo, foi adotada uma abordagem qualitativa de natureza
descritiva, estruturada em trés etapas principais: (1) revis@o de literatura para definicdo das
bases tedricas; (2) analise macro da trajetoria de digitalizacdo do governo brasileiro entre 2000 e
2022, a partir da linha do tempo do Portal Gov.Br; e (3) analise critica da jornada de digitalizagao
aluz da bibliografia e de analises a partir de experiéncias pessoais e coletivas com o uso de SDIs
do governo.

A primeira etapa deste estudo consistiu em uma revisao de literatura abrangente, cujo proposito
foi construir uma base tedrica sélida para a analise da digitalizagao dos servicos publicos. A
revisdo abrangeu tépicos centrais como HCD, design de servicos digitais, inclusao digital, e
cidadania, com énfase nas especificidades socioculturais brasileiras. A literatura foi selecionada
de forma a refletir a evolugao do campo, a partir de uma anélise critica que permitisse identificar

as limitagcoes do HCD e as implicagoes de sua aplicagao no contexto publico.

A segunda etapa envolveu a analise macro da linha do tempo de digitalizacdo do governo brasileiro
(Figura 1), conforme apresentado no Portal Gov.Br. O material, que abrange o periodo de 2000 a
2022, foi selecionado por ser a fonte oficial mais concisa e abrangente sobre o tema. Contudo, é
importante destacar que, apesar de sua relevancia, o documento revela-se limitado em termos
de profundidade histérica, uma vez que a narrativa apresentada esta frequentemente orientada

para a autopromocao institucional, em detrimento de uma analise critica do processo.

Na terceira etapa, foi realizada uma analise critica da jornada de digitaliza¢do, confrontando os
dados e marcos extraidos da linha do tempo com a literatura revisada e com as experiéncias do
autor em Ambito pessoal, enquanto individuo oriundo de familia vulneravel socioeconomicamente
e dependente de SDIs do Estado; e profissional, enquanto designer de experiéncia e interfaces
digitais. Além disso, foram considerados relatos — por meio de fontes secundarias, como pesquisas
de satisfacdo e reportagens na grande midia brasileira — de cidaddos que foram impactados
diretamente por SDIs governamentais.

A analise se concentrou em observar os efeitos da digitalizacdo do Estado na cidadania e na inclusdo
digital, tendo como premissa a observéncia da consideracao dos determinantes sociopoliticos
e culturais brasileiros em seus processos de concepgéo e implementacdo. Também se levou em
conta as dificuldades enfrentadas por grupos vulneraveis, com destaque para a exclusdo digital
observada, especialmente em situa¢des como o uso do aplicativo Caixa Tem durante a pandemia
de Covid-19.
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Para a coleta e organizacao dos dados, utilizou-se uma combinacao de ferramentas digitais. Um
dos principais recursos foi o Miro, uma plataforma de colaboracao visual que facilitou a construcao
de mapas mentais (Figura 1). A utilizacao dessa ferramenta foi essencial para a organizacado
das informacgoes e para a visualizacdo dos diferentes marcos da digitaliza¢do, permitindo uma
abordagem mais dindmica e interativa para o desenvolvimento da pesquisa.
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Figura 1: Mapa
mental inicial da
linha do tempo de
digitalizagdo do
governo brasileiro.
Fonte: Elaborado
pelos autores.
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A metodologia adotada permitiu uma analise abrangente e multifacetada da trajetdria de
digitalizacao do governo brasileiro, com foco na anélise critica do HCD como abordagem
predominante e na proposta do DCC como alternativa mais adequada ao contexto social e
politico do pais. A pesquisa se apoiou na premissa de que a inclusdo digital nao pode ser vista
apenas como uma questdo técnica, mas como um imperativo ético e politico, essencial para a
efetivacdo da cidadania digital.

Resultados e discussao

0 avanco da digitalizacao dos servigos publicos no Brasil evidenciou a necessidade de reavaliar
a aderéncia das abordagens tradicionais de design aplicadas a SDIs governamentais. O modelo
tradicional de HCD tem sido amplamente adotado na criagdo de experiéncias digitais mais usaveis,
acessiveis e eficazes. No entanto, sua abordagem genérica — que tende a reduzir individuos e suas
particularidades a condic@o abstrata de “usuarios” — se mostra limitada diante das demandas
especificas de pessoas que, antes de usuarias, sdo cidadas. Essa limitagdo torna-se ainda mais
evidente no contexto dos servicos publicos, em que o acesso digital ndo apenas habilita a utilizacdo

de sistemas, mas condiciona a propria participacdo social e o exercicio pleno da cidadania.

0 design centrado no cidadao no contexto do Governo Brasileiro

A transicdo do governo eletronico para o digital no Brasil evidenciou avangos importantes, mas
também exp0s limitagoes significativas que reforcam a necessidade da adogédo plena do DCC. Um
exemplo emblematico dessas limitag¢des foi o aplicativo Caixa Tem, criado em 2020 para viabilizar
o pagamento do Auxilio Emergencial durante a pandemia de Covid-19 (Brasil, 2020). A iniciativa
representou uma guinada na digitalizagao de servicos assistenciais e na bancarizacao de milhoes
de brasileiros. No entanto, a auséncia de uma abordagem sensivel as realidades socioculturais da
populacdo — especialmente aquelas em situacgao de vulnerabilidade econdmica e com baixo ou

nenhum letramento digital — comprometeu severamente o acesso ao beneficio (Silveira, 2020).

A atencao a potenciais barreiras de acesso ao Caixa Tem aparenta ter considerado prioritariamente
apenas a posse oundo de dispositivos conectados a internet. Desta forma, foram desconsiderados
aspectos sociais e culturais, como por exemplo os relacionados a mudanca abrupta no modo de
acesso aos servicos publicos. Uma parcela significativa da populagéo, habituada ao atendimento
presencial e dotada de pouco ou nenhum letramento digital, foi forcada a se adaptar a um novo
processo mediado por tecnologias. Como consequéncia, muitas pessoas, por vezes sem sequer
compreender a extensao dos direitos que lhes estavam sendo negados, viram-se privadas do
pleno exercicio de sua cidadania.

Conforme aponta Nielsen (2005) como uma das limitacdes do HCD, no design de SDIs nem sempre
é a tecnologia que se adapta ao ser humano, assim, em diversos contextos o ser humano é quem
precisa se adaptar a ela. No caso do Caixa Tem, essa realidade se torna evidente: diante das condigoes
sanitarias impostas pela pandemia de Covid-19, a migracdo repentina para o digital assumiu
contorno vital. No entanto, partindo da perspectiva do DCC, esse fato nao se mostra suficiente
para justificar a negligéncia da consideracdo da totalidade e da complexidade da dimensao do
individuo enquanto cidaddo antes de usuario. Assim, os problemas identificados no uso do Caixa
Tem refletem uma estrutura de digitalizacdo governamental limitada e por vezes excludentes.
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Partindo do DCC como perspectiva metodoldgica, a consideracdo das caracteristicas socioculturais
dapopulacdo cidada emtodo o processo de design, bem como o impacto de um sistema tecnocentrado
como o Caixa Tem, em um momento tdo vital como o auge da pandemia de Covid-19 nao deveria
ter sido uma surpresa, mas um risco iminente que deveria ter sido antecipado e mitigado. Ainda
que a identificacao de problemas e possiveis solu¢des nao garanta sua resolucdo imediata ou
a auséncia de ocorréncias, esse movimento indica um direcionamento necessario: a inclusao
da participacdo ativa da populacao em todas as fases do ciclo de vida dos servicos digitais do
Estado. Deste modo, identifica-se que a rela¢do entre cidadao e governo digital deve ser continua,

sustentada por mecanismos oficiais e permanentes de participacao.

Os primeiros anos da trajetéria de digitalizacdo do governo brasileiro, entre 2000 e 2004, foram
marcados por uma abordagem predominantemente tecnocentrada, voltada a estruturacdo
institucional, ampliacao da infraestrutura e identificacdo das tecnologias necessarias para
implementacdo do governo eletronico. A criacdo do Grupo de Trabalho em Tecnologia da Informacao
(GTTI), em 2000, revelou que os servicos digitais existentes operavam de forma fragmentada
e sem integracdo, além de evidenciar limita¢Ges de infraestrutura e baixos niveis de inclusdo
digital. Em resposta, consolidou-se o Programa de Governo Eletronico do Estado Brasileiro, cujas
metas priorizavam interoperabilidade, seguranca, conectividade e digitalizacao de processos,
conforme sistematizado no documento Dois Anos de Governo Eletronico: Balango de Realizagbes
e Desafios Futuros (Brasil, 2002).

Nesse periodo, o cidaddo ainda n&o era tratado como elemento central das iniciativas, e a
avaliacdo dos servigos concentrava-se em indicadores técnicos, sem considerar adequadamente
necessidades socioculturais ou participagdo social. Apenas em 2004 o governo reconheceu
a auséncia de mecanismos para avaliar a efetividade dos servicos digitais para a populacao,
iniciando o desenvolvimento de indicadores de qualidade e conveniéncia dos e-servigos, o que

marcou uma primeira inflexdo em dire¢do a consideragao da perspectiva cidada no governo digital.

No periodo de 2005 a 2010, observa-se uma crescente preocupac¢do do Estado com a satisfacéo
da populagao em relacao a sua digitalizacao, especialmente diante de resultados limitados
identificados na amplia¢ao do uso dos servicos digitais. Como reflexo dessa preocupacao, destacam-
se trés iniciativas fundamentais para a consolidacao futura do principio de Governo Centrado no
Cidadao, adotado em anos seguintes: a realizacao da pesquisa “Brasileiros estao satisfeitos com
servicos de e-Gov?” (2007-2010), a formula¢ado do Decreto Cidadao e o lancamento do Modelo
de Acessibilidade em Governo Eletronico (e-MAG). Juntas, essas agdes representaram marcos
relevantes no reconhecimento da necessidade de alinhar os servicos digitais as demandas reais

da populagao.

Essas iniciativas possibilitaram um levantamento contextual tanto quantitativo quanto qualitativo,
por meio da pesquisa de satisfacao, e a formulacao daquilo que o Estado avaliou como relevante
para o cidadao, com a criacdo do e-MAG e do Decreto Cidaddao. Nenhum dos dois documentos
pode ser caracterizado como uma criacdo equivocada, uma vez que ambos tiveram papel relevante
no periodo de sua implementacdo e serviram como base importante para evolugges futuras.
Todavia, sua caracterizagao como iniciativas iniciais que culminariam na adocao do DCC decorre,
sobretudo, da motivacao e do processo de construcao que os orientaram: ambos foram elaborados

sem um aprofundamento adequado nas caracteristicas socioculturais da populagéo, baseando-se
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prioritariamente em concepgdes autocentradas do Estado e em referéncias internacionais, como
as diretrizes de acessibilidade digital da Web Content Accessibility Guidelines (WCAG).

Em anos seguintes, 2011 a 2015, observou-se um novo conjunto de acdes que podem ser
interpretadas como antecedentes diretos do DCC. A evolucao do e-MAG para a versao 3.0,
a criagdo do prémio de acessibilidade na web: T@dos Web e o acordo de cooperagdo para o
desenvolvimento da suite de acessibilidade VLibras (Camara dos Deputados, s.d.), demonstraram
o compromisso do Estado com a ampliagdo do acesso digital por pessoas com deficiéncia (PCDs).
Essasiniciativas também se destacam pelos seus processos de construcéo. No caso do e-MAG, as
etapas de atualiza¢do consideraram a participacao ativa da populacao e de especialistas, assim
como a incorporacao de feedbacks provenientes de versoes anteriores — como as dificuldades de
leitura e de aplica¢do do documento —, o que resultou em melhorias na estrutura e na linguagem,
especialmente em relacdo a segmentacdo do conteudo para publico geral e desenvolvedores,
proposta na versao original.

Outro marco relevante foi a criacao da Identidade Digital de Governo (IDG) em 2013, um sistema
de padronizacdo visual aplicado aos servicos digitais do Estado. Embora diretrizes dessa natureza
sejam amplamente utilizadas no setor privado, a iniciativa se distingue pelo contexto e por
sua motivacgdo, configurando-se como uma possivel resposta a dificuldade de acesso e a baixa
confiabilidade percebida nas interfaces digitais governamentais, conforme identificado na
pesquisa “Brasileiros estdo satisfeitos com servicos de e-Gov?”, realizada entre 2007 e 2010.

Essasiniciativas refletem uma valorizacdo crescente da participacao cidada na digitalizacao dos
servigos publicos, evidenciando esforgos para alinhar os processos digitais as necessidades e aos
direitos da populagao. No entanto, identificou-se ainda uma persistente lacuna quanto a clareza
sobre a importancia desse movimento e, sobretudo, sobre os meios para promover uma participagao
cidada efetiva e sustentavel. Como resultado, essas a¢des, embora relevantes, contrastam com

inumeras outras nas quais a participacao social foi minima ou completamente ausente.

Em 2015, ocorreu a mudanca do paradigma de Governo Eletronico para o de Governo Digital,
marcando o inicio de uma mudanca significativa na abordagem do uso das TICs na gestao publica.
Embora ambas as perspectivas busquem a modernizacao do Estado por meio da tecnologia,
o Governo Eletronico concentrou-se na digitalizacao de processos preexistentes e na adocao
de tecnologias tradicionais, enquanto o Governo Digital propde a unificacdo de processos, o
fortalecimento da transparéncia e um foco ampliado na interagcdo com os cidaddos (OCDE,
2014). Esse novo modelo ndo apenas visa a melhoria da eficiéncia administrativa, mas também

a promocdo de politicas publicas mais eficazes, abertas e participativas.

A transicdo para o Governo Digital representa uma inflexdao no foco da transformacdo digital
do Estado, priorizando a relacdo com a sociedade e a simplificacdo dos servicos ptblicos. Com
isso, segundo o proprio Estado, além da informatizacgdo interna — que possibilitou a oferta de
servicos eletronicos a populacdo —, o Governo Digital desloca o foco das estruturas internas
para a relacao com a sociedade, com o objetivo de tornar a oferta de servicos ao cidadao mais
simples, eficiente e acessivel.

A mudanca de paradigma evidencia o progresso do Estado na valorizac¢ao da participacdo cidada,

impulsionando a adocdo de relagdes colaborativas e a conversdo de aprendizados em praticas
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concretas. No entanto, observa-se que a participacdo cidada ainda é tratada como preferencial
endo como requisito fundamental na construcao de SDIs. Apesar do uso frequente da expressao
“participacdo cidada”, pouco ou quase nada é posto pelo Governo em relacdo a como aplicar e
viabilizar a perspectiva de forma continua e prioritaria, ditando ritmo lento para os avangos em

direcdo ao foco genuinamente centrado no cidadao.

0 governo brasileiro demonstrou inclinac@o para o conceito de DCC de forma mais explicita a
partir de 2016, com a implementacédo da Politica de Governanca Digital. Assim, adotou uma
abordagem mais focada na participacao cidada e na acessibilidade dos servigos digitais para
toda a populacéo, incluindo grupos vulneraveis. Todavia, foi apenas na Estratégia de Governo
Digital (EGD) de 2022 - 2023 que o governo oficialmente adotou a perspectiva do DCC, declarando
sua preocupacdo em oferecer uma jornada mais agradavel ao cidaddo, que responda as suas
expectativas por meio de servicos publicos de alta qualidade — definidos como simples, ageis

e personalizados —, com atencédo continua a sua experiéncia no uso das plataformas digitais.

Em 2018, a pesquisa TIC Domicilios — Iniciada em 2017 —, conduzida pelo Cetic.br, revelou o
avanco do uso da internet no Brasil, com 67% da populagdo conectada — ndmero que crescia
ano a ano, impulsionado sobretudo pelo acesso via celular (96%). Apesar desse cenario de ampla
conectividade, o pais ocupava apenas a 442 posic¢do no ranking de governos digitais, evidenciando
que o desafio ndo se restringia ao acesso tecnoldgico, mas a efetividade das estratégias digitais
do Estado. A distancia entre conectividade e cidadania digital tornava evidente a necessidade de
repensar o papel do governo na promocao de servicos publicos verdadeiramente uteis, acessiveis
e centrados na populacao.

A publicacdo da E-Digital, também em 2018, consolidou um diagnéstico amplo e uma viséo de
futuro para a transformacao digital do Estado, da economia e da sociedade brasileira. Estruturada
em torno dos eixos de Economia Digital e Governo Digital, a estratégia apresentou cem ag¢des
prioritarias, com foco em infraestrutura, interoperabilidade, seguranca, capacitacdo, modernizagao
administrativa, inclusao digital, transparéncia, eficiéncia e inovacgao. Dentre esses pontos, destaca-
se 0 avanco, ainda incipiente, de uma abordagem social da digitalizacdo, evidenciado no eixo de
Acesso e Inclusdo Digital. Nele, foram propostas a¢oes como internet gratuita para populagoes
vulneraveis, apoio a pequenos provedores regionais, subvencdes para familias de baixa renda e
conectividade para comunidades indigenas, quilombolas e ribeirinhas — sinalizando o inicio do
reconhecimento, por parte do Estado, de que digitalizar também exige enfrentar desigualdades
estruturais.

0 lancamento do portal Gov.br, em 2019, representou um marco na centralizacdo dos servigos
publicos digitais no Brasil. A plataforma unificou o acesso a diversos 6rgéos governamentais,
buscando reduzir a burocracia, ampliar a acessibilidade e promover maior eficiéncia administrativa.
Sua adog¢do massiva ocorreu em 2020, impulsionada pela pandemia (Camara dos Deputados,
2020), tornando-se o principal canal de servicos digitais do Estado. Entre suas funcionalidades,
destacam-se o login unificado, carteiras digitais, acompanhamento de processos, autenticacao
biométrica e niveis de conta com diferentes graus de acesso. Ao facilitar o uso dos servigos publicos,
ampliar a seguranca digital e reduzir custos operacionais, 0 Gov.br consolidou-se como um dos
principais instrumentos da transformac&o digital no pais, aproximando governo e sociedade em

um ambiente virtual mais acessivel, confiavel e integrado.
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Em 2020, foi lancado o Design System Gov (DS Gov), que se consolidou como o padrao digital oficial
do governo federal, estabelecendo diretrizes para o design e desenvolvimento de interfaces publicas
digitais. Fruto da colaborac@o entre diferentes 6rgdos, a iniciativa visou unificar a experiéncia
dos cidaddos nos servigos online, corrigindo desigualdades na apresentacao e organizacao dos
portais governamentais. Ao reunir modelos visuais, componentes reutilizaveis e trechos de
codigo, o DS Gov ampliou a eficiéncia das equipes técnicas e reforgou principios de usabilidade,
acessibilidade e coeréncia visual. Mais que uma solucdo técnica, o sistema representou um
avanco no compromisso do Estado com uma experiéncia digital publica mais intuitiva, inclusiva

e centrada nas necessidades da populacao.

0 Plano de Transformacao Digital (PTD), embora lancado em 2018, ganhou destaque em 2021
como instrumento central para a modernizagdo da administragdo publica federal. Coordenado pela
Secretaria de Governo Digital, o plano visou aprimorar a eficiéncia, transparéncia e qualidade dos
servicos publicos por meio da digitalizagéo, da melhoria da experiéncia do usuario, da integracéo
de sistemas, da seguranca de dados e da capacitagdo de servidores.

Entre suas principais a¢oes, destacam-se a expansao do Gov.br, a implementacdo da Identidade
Digital, o fortalecimento do Conecte SUS e a padronizacao de interfaces com base no DS Gov. O
plano também promoveu a interoperabilidade entre sistemas, assegurando conformidade com
a LGPD e estimulando o uso de tecnologias emergentes, como inteligéncia artificial e analise de
dados. Os impactos do PTD foram expressivos: além de reduzir custos operacionais e acelerar
processos, o plano contribuiu para consolidar uma gestao publica mais digital, integrada e
orientada a experiéncia do cidaddo, estabelecendo bases sélidas para iniciativas futuras de
governo digital no Brasil.

Aimplementac¢do do DS Gov e do Plano de Transformacao Digital foram iniciativas que buscaram
padronizar e integrar os servigos publicos digitais. A expansdo do Gov.br, em 2022, aliada a a¢oes
voltadas a inclusao digital, evidenciou avancos na construgdo de uma digitaliza¢do mais orientada
ao cidadao. No entanto, a desigualdade no acesso e a resisténcia a mudanga em determinados
setores da administracdo publica permaneceram como desafios relevantes, em grande parte
devido a auséncia de metas claras e efetivas para garantir uma participacdo cidada qualificada
e sistematica nos processos de transformacao digital.

Com base na trajetoria analisada (sintetizada na Figura 2), constata-se que a adogado plena e
eficaz do DCC no setor publico requer a formulagéo de politicas de digitalizagdo fundamentadas
em diretrizes explicitas de incluséo e participacdo cidada. Tais politicas devem assegurar o
envolvimento social de forma ativa, continua e sustentavel, promovendo a participacdo da

populacao em todas as etapas do ciclo de vida dos servicos digitais do Estado.

A efetivacdo da participacdo cidada exige que o direito a cidadania seja compreendido como
principio estruturante dos processos de design, e ndo como consequéncia residual da inovacgéo
tecnoldgica. Nesse sentido, o exercicio da cidadania ndo deve restringir-se ao uso das versoes
finais dos servicos digitais do Estado, mas ser considerado requisito primério e orientador desde
as etapas iniciais de concepcao. Isso demanda o engajamento colaborativo de todos os atores
envolvidos — designers, gestores, desenvolvedores, formuladores de politicas e sociedade civil
—, reconhecendo-os, para além de suas fungdes técnicas ou institucionais, como cidadéos. Nessa
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Figura 2: Resumo
da linha do tempo
proposta na
pesquisa.

Fonte: Elaborado
pelos autores.

condicdo, sua atuacdo adquire carater politico, pois cada decisdo projetual impacta diretamente a

inclusdo, a acessibilidade e o grau de participacao da populagdo nos ambientes digitais do Estado.

Desenvolvimentos Iniciais = 2000 a 2004

Foco na infraestrutura tecnoldgica e na criagdo de comités e grupos de trabalho, visando resolver problemas estruturais e
técnicos da governanga digital. O cidad&o ainda nio era sequer minimamente considerado central no processo de

digitalizagao.
(/) () (/)
2000 2002 2004

Parceria da Secretaria de Logistica
e Tecnoelogia da Informagdo com o
CEGOQV para desenvolvimento de
Indicadores e Métricas para
avaliagdo de servicos eletrénicos.

Publicagdo do documento "2 Anos
de Governo Eletrénico”,
destacando desafios na

infraestrutura tecnoldgica e
inclusdo digital.

Criagdo do Grupo de Trabalho em
Tecnologia da Informagao (GTTI).

Iniciativas Estratégicas - 2005 a 2010

Introdugdo de normativas e padrées essenciais, incluindo acessibilidade digital e diretrizes para simplificagéo e
transparéncia, com inicio de ateng¢do ao cidaddo e escuta ativa da populagdo.

() () () ©

2010 2009 2007 2005

Divulgagdo da primeira pesquisa
TIC Governo Eletrénico
destacando a preferéncia pelo
atendimento presencial e barreiras
como a falta de acesso e

Publicagédo do Decreto n®
6.932/2009, conhecido como
Decreto Cidadédo, que estabeleceu
diretrizes para melhoria e
simplificagdo do atendimento ao

Tornou-se obrigatério o uso do e-
MAG nos sites da Administragao
Publica Federal, acompanhado
pela criagdo do Avaliador e
Simulador de Acessibilidade

Langamento do Modelo de
Acessibilidade em Governo
Eletrénico (e-MAG).

habilidades digitais. cidaddo. (ASES).

Transicdo do Governo Eletrénico para Digital - 2011 a 2015

Transigdo de uma abordagem tecnocéntrica, “eletrénico” para a “digital”, que incorpora maior padronizagao visual, funcional e
atengdo a usabilidade e acessibilidade dos servigos digitais, com ampliagdo da preocupagéo com a experiéncia do usuario.

20M 2013 2015

Decreto n® 8.135/2013, Consolidagéo do paradigma
estabelecendo diretrizes gerais "Governo Digital" em substitui¢do
para a modernizagao tecnolégica ao "Governo Eletrénico".
do Estado.

Inicio das agGes de padronizagdo
visual e funcional dos portais
governamentais.

Desenvolvimento e Consolidagdo do Governo Digital - 2016 a 2022

Periodo de maturidade da digitalizag@o governamental, adogao formal do design centrado no cidadao (DCC)
e desenvolvimento da plataforma Gov.br. Embora o periodo seja marcado pela intensificagdo do compromisso com
o cidadao, ainda enfrenta desafios de inclusdo social e definigdes técnicas e praticas sobre a viabilizagdo do DCC

o o o

2020 2018 2016

Decreto n® 10.332/20 refor¢ando a Decreto n® 9.319/2018 n° 8.936/2016 instituindo a
Politica de Transformagao Digital estabelecendo a Politica Nacional plataforma Gov.br para unificacao
com énfase na acessibilidade e de Transformagéo Digital com dos servigos digitais federais.
inclusdo; Adogao formal do énfase no cidadao.
principio de "Governo Centrado no
Cidadao".

(V) ()
2021 2022

Consolidagdo da abordagem do
Design Centrado na Pessoa
Cidada, ampliando o escopo além
da usabilidade para questées
éticas e sociais mais amplas.

Publicagao do Relatério de
Cidadania Financeira do Banco
Central destacando a entrada de
14 milhGes de brasileiros no
sistema financeiro devido a
digitalizacado de servi¢os sociais.
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Construir produtos e servigos digitais publicos é, antes de tudo, um ato politico. Cada escolha
projetual ou estratégica realizada ao longo desse processo carrega implica¢des diretas sobre quem
participa, como participa e com que condi¢des. Reconhecer essa dimensao significa compreender
que o design de servicos digitais é inseparavel da promogdo — ou da limitagdo — do exercicio
da cidadania.

Por fim, a evolucdo do DCC no Brasil dependerd de uma mudanca efetiva de paradigma na
formulacao das politicas publicas digitais, superando visGes tecnocéntricas ainda existentes e
incorporando, de forma estrutural, a perspectiva cidada ao longo de todo o ciclo de vida dos servigos
digitais. Embora haja avancos relevantes em iniciativas e discursos institucionais, a participacao
cidada ainda é tratada de forma periférica. Nesse cenario, torna-se urgente o desenvolvimento
de mecanismos institucionais permanentes e articulados que garantam a participacao ativa da

populacao no processo de design de SDIs governamentais.

Consideracoes finais

A implementacdo de politicas de governo eletronico e, posteriormente, de governo digital,
nem sempre considerou a figura do cidaddo em sua complexidade socioeconémica e cultural.
Inicialmente, a digitalizac@o teve como foco a infraestrutura tecnoldgica e a eficiéncia operacional,
sem um olhar mais atento para as desigualdades que dificultam o acesso e o uso pleno desses
servicos pela populagao. Com o decorrer do tempo, surgiram iniciativas mais direcionadas a
inclusao digital e a acessibilidade, mas ainda ha desafios substanciais a serem superados para

que a digitalizagcdo governamental seja genuinamente centrada no cidadao.

0 DCC surge como um caminho possivel para corrigir essas lacunas. Diferentemente do HCD, que
enfatiza a experiéncia do usuario individual, essa perspectiva propde uma abordagem ampliada,
considerando a cidadania digital como um direito fundamental exercido pela participacao cidada.
Issoimplica o desenvolvimento de servicos digitais que ndo apenas sejam tecnicamente eficientes,
mas que garantam acesso igualitario, respeito a diversidade e participacdo ativa da populacao

em todo o ciclo de vida de Sistemas Digitais Interativos no ambito de governo.

A auséncia de um olhar cidadao na concepcgao de sistemas digitais pode resultar em exclusdo
social e barreiras significativas para o exercicio da cidadania. A analise de casos como o do
aplicativo Caixa Tem, durante a pandemia de Covid-19, revelou os limites de abordagens centradas
exclusivamente na tecnologia ou no “usuario genérico”, reforcando a importancia de incorporar
praticas de escuta ativa, cocriacdo e avalia¢do continua. A falta de consideracdo das condicoes
socioculturais e de letramento digital de parte significativa da populacao resultou em barreiras
concretas para o acesso ao direito basico da assisténcia social — que pode ter impacto a tantos
outros, como moradia, saude e alimentacdo, a depender do tipo de vulnerabilidade do individuo
—, evidenciando a dimenséo politica e ética do design. Deste modo, enfatiza-se a necessidade
da genuina centralidade no cidadao na concepcéo de sistemas digitais governamentais transite

de “desejavel”, para “pré-requisito” fundamental.

Paraisso, reitera-se o papel fundamental da administra¢do publica enquanto agente promotor de
um modelo de governo digital que seja estruturalmente pautado na participacao cidada ativa e
continua. Embora avancos significativos tenham sido observados ao longo dos 22 anos da trajetdria
analisada — como a implementacao da EGDI e a centralizacdo de servicos na plataforma Gov.br
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—, ainda ha um longo caminho a ser percorrido para a consolidagao desse modelo. Para tanto, é
necessario que politicas publicas de digitalizacdo adotem diretrizes claras — e ndo somente de
carater subjetivo — que priorizem a inclusdo e a participacao ativa dos cidadaos em todo o ciclo

de vida dos servicos digitais governamentais.

O futuro do design de Sistemas Digitais Interativos (SDIs) governamentais deve ser guiado por um
modelo que considere o direito a cidadania digital como um eixo estruturante do processo. Assim,
apesar do papel fundamental da administragdo publica como ente organizador, a consolidagdo
efetiva do DCC demanda que todos os perfis profissionais envolvidos no processo de concepcao,
como designers, desenvolvedores e gestores publicos — néo so profissionalmente, mas também
reconhecendo seu proprio direito a cidadania e intencionalmente partindo disso para sua atuagéo
—, trabalhem colaborativa e continuamente junto aos demais cidadaos para a constru¢ao de um
ecossistema digital verdadeiramente centrado no cidadao.

O presente artigo corrobora a relagéo indissociavel entre design e cidadania, evidenciando e
exemplificando a relevancia da aplicagdo da lente transdisciplinar do design como instrumento
de reflexdo e intervencdo em fendémenos sociais complexos, como a promogao da cidadania
digital. Nesse contexto, destaca-se a necessidade de uma abordagem que va além da usabilidade
e incorpore de forma intencional as dimensdes sociais, politicas e culturais envolvidas. O conceito
de DCC — sobretudo no contexto brasileiro — ainda esta em processo de construgéo e requer
estudos adicionais para sua sistematizacao teérica e metodolégica.

Assim, este artigo permite também identificar a necessidade de investiga¢des sobre aplicacoes
praticas do DCC em projetos de governo digital, com foco na ado¢éo de metodologias participativas
capazes de promover a participacdo cidada continua. Além disso, mostra-se igualmente relevante
o desenvolvimento de formas de mensura¢do dos impactos da ado¢do do DCC em diferentes
contextos — governamentais ou ndo — com o objetivo de identificar suas limitacoes e ampliar

o reconhecimento de suas potencialidades.
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