XX SEMINARIO NACIONAL

DEMANDAS SOCIAIS E POLITICAS PUBLICAS

S202

NA SOCIEDADE CONTEMPORANEA =
g =i #E:UNISC —

X MOSTRA NACIONAL DE TRABALHOS CIENTIFICOS

62T8-LY 1T NSSI

SERVIDOR PUBLICO.EXE: LIMITES E POSSIBILIDADES DE UM
ATENDIMENTO DEMOCRATICO NO SERVICO PUBLICO DIGITAL

PUBLIC SERVANT.EXE: LIMITS AND POSSIBILITIES OF DEMOCRATIC
SERVICE IN THE DIGITAL PUBLIC SERVICE

Janrié Rodrigues Reck!
Aida Victoria Steinmetz Wainer?

Resumo: O artigo investiga os limites e as possibilidades da digitalizacdo do servico publico
brasileiro diante da incorporacdo de tecnologias baseadas em inteligéncia artificial, como
assistentes digitais e gémeos digitais. A partir de pesquisa bibliogréafica, com a adocdo do
método dedutivo, busca-se responder ao problema central: quais sdo os parametros minimos
necessarios para que a digitalizacéo do servico publico, por meio dessas ferramentas, ocorra de
forma compativel com os principios constitucionais e com a preservacgao do carater democratico
do atendimento ao cidadao? O estudo demonstra que o servico publico, enquanto engrenagem
democratica, constitui o principal instrumento de concretizacdo dos direitos fundamentais,
razdo pela qual sua modernizagdo ndo pode ser dissociada dos valores constitucionais de
dignidade, igualdade e transparéncia. Analisa-se, ainda, como o principio da eficiéncia
impulsiona a inovagdo administrativa, mas também introduzem riscos de desumanizacéo,
exclusdo digital, discriminacao algoritmica e opacidade decisoria. Ao discutir esses riscos, o
trabalho prope diretrizes voltadas a consolidagdo de uma eficiéncia democréatica, em que a
tecnologia esteja a servico da cidadania e da legitimidade do Estado. Conclui-se que a
transformacéo digital, para ser constitucionalmente legitima, deve garantir a incluséo digital e
preservacao da dimensdo humana do servigo publico, assegurando que a automacéo reforce, e
ndo fragilize, a democracia brasileira.

Palavras-chave: democracia. gémeo digital. governo digital. inteligéncia artificial. servico
publico.

Abstract: The article investigates the limits and possibilities of digitalizing Brazilian public
services considering the incorporation of technologies based on artificial intelligence, such as
digital assistants and digital twins. Based on bibliographical research, adopting the deductive
method, it seeks to answer the central problem: which are the minimum parameters necessary
for the digitalization of public services, through these tools, to occur in a manner compatible
with constitutional principles and with the preservation of the democratic nature of public
service? The study demonstrates that public service, as a democratic mechanism, constitutes
the main instrument for fundamental rights, which is why its modernization cannot be
dissociated from the constitutional values of dignity, equality, and transparency. It also analyzes
how the principle of efficiency drives administrative innovation, but also introduces risks of
dehumanization, digital exclusion, algorithmic discrimination, and opacity regarding decision-
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making. By discussing these risks, the work proposes guidelines aimed at consolidating
democratic efficiency, in which technology serves citizenship and the legitimacy of the State.
It is concluded that digital transformation, to be constitutionally legitimate, must guarantee
digital inclusion and preservation of the human dimension of public service, ensuring that
automation strengthens, and does not weaken, Brazilian democracy.

Keywords: artificial intelligence. democracy. digital government. digital twin. public service.

1. Introducéo

A interacdo entre humanos e maquinas tem se configurado, ha décadas, como objeto do
imaginario coletivo. Outrora restrita ao campo do entretenimento, com representacbes em
filmes - como os assistentes pessoais C-3PO e R2-D2 da classica saga Star Wars-, em desenhos
animados como “Os Jetsons” e em obras literarias como “Eu, Rob6”, de Isaac Asimov, essa
possibilidade tornou-se realidade cotidiana com os avangos da inteligéncia artificial. A
popularizacao de ferramentas como o ChatGPT, Gemini e outras plataformas de 1A conferiu a
essas tecnologias fungbes muito além das originalmente pretendidas, possibilitando, com o
emprego do machine learning, a criagdo de sistemas capazes de atender a demandas pessoais e
individualizadas, inclusive pela replicacdo de padrées de linguagem, comportamento e deciséo.

Esse cenario passou a apresentar novas possibilidades a Administracdo Pablica, que,
tendo como principio vetor o da eficiéncia, passou a vislumbrar a tecnologia como um espaco
de geracdo de “novos modos de atender as antigas necessidades”, mas também como produtora
de “novas demandas e exigéncias” (Justen Filho, 2013, p. 750). Embora o principio da
eficiéncia® ndo possa ser compreendido de forma tecnocratica ou reducionista (Moraes, 2012,
p. 348), suas potencialidades alinham-se ao prdprio conceito de modernizacao administrativa,
viabilizando, de forma menos burocrética e mais transparente, a consecucdo de atividades
publicas.

A emergéncia dessas novas demandas, especialmente diante da velocidade do fluxo de
informacdes, resultou em um processo de implementacdo de governos digitais, tornando dados,
informagdes e interagdes entre cidaddos e Estado cada vez mais facilitados e mediados por
tecnologias. No Brasil, a Lei n°® 14.129/2021, que disp6e sobre os principios e diretrizes para o

Governo Digital, consolida esse movimento, estabelecendo o desafio de compatibilizar

3 Conforme Moraes (2012, p.348), o “’principio da eficiéncia’ é aguele que impde a Administragdo Pdblica direta
e indireta e a seus agentes a persecu¢do do bem comum, por meio do exercicio de suas competéncias de forma
imparcial, neutra, transparente, participativa, eficaz, sem burocracia e sempre em busca da qualidade, primando
pela adocdo dos critérios legais e morais necessarios para a melhor utilizacdo possivel dos recursos publicos, de
maneira a evitar-se desperdicios e garantir-se uma maior rentabilidade social”.



XX SEMINARIO NACIONAL

DEMANDAS SOCIAIS E POLITICAS PUBLICAS

S202

NA SOCIEDADE CONTEMPORANEA =
i mUNISC |l

X MOSTRA NACIONAL DE TRABALHOS CIENTIFICOS

62T8-LY 1T NSSI

inovacdo tecnoldgica com garantias constitucionais. Nesse contexto, uma questdo se impde:
quais sdo os parametros minimos necessarios para que a digitalizacdo do servigo publico, por
meio de assistentes digitais e gémeos digitais, ocorra em conformidade com o0s principios
constitucionais e com a preservacao do carater democratico do atendimento ao cidaddo?

A pesquisa ganha relevo diante do papel central desempenhado pelo servico publico, no
Brasil, como concretizador de direitos fundamentais. Isso porque a Constituicdo Federal
atribuiu & Administragdo a fungdo de efetivar direitos sociais de maneira universal e igualitaria,
o0 que reforca a necessidade de que a modernizacao tecnoldgica néo se dissocie do compromisso
democratico. Embora a digitalizacdo prometa eficiéncia, economicidade e maior acessibilidade,
ndo se ignora 0s riscos evidentes de desumanizacdo do atendimento, exclusdo digital,
fragilizagdo da protecdo de dados pessoais e incremento do déficit democratico.

Assim, este artigo tem por objetivo analisar os limites e as possibilidades da
digitalizacdo do servico publico a partir da implementacdo de assistentes digitais e gémeos
digitais, identificando os pardmetros minimos que assegurem um atendimento democratico e
em consonancia com a Constituicdo Federal de 1988.

Através de uma pesquisa bibliografica e partindo do método dedutivo, o presente
trabalho partird da compreensdo dos fundamentos constitucionais do servico publico e sua
vinculagdo intrinseca aos preceitos democraticos. Seguird apresentando 0s conceitos de
assistentes digitais e gémeos digitais, com ponderacdes sobre o processo de digitalizacdo da
Administracdo Publica e seus riscos e desafios democréaticos. Por fim, serdo avaliados 0s
parametros minimos necessarios para que a digitalizacdo do atendimento publico seja
conduzida de modo compativel com os principios constitucionais e com a preservacdo do

carater democratico da Administracao.

2. A engrenagem democratica do servico publico: principios e fundamentos na
Constituicéo de 1988

A Constituicdo Federal de 1988 inaugurou um novo paradigma de Estado Democratico
de Direito, adotando os contornos de um Estado comprometido com a promogéo da justica
social por meio da concretizacdo de direitos sociais pelo “exercicio dos instrumentos que
oferece a cidadania e que possibilita concretizar as exigéncias de um Estado de justica social
fundado na dignidade da pessoa humana” (Silva, 2005, p. 120). O texto constitucional, nesse

sentido, ndo apenas reconheceu direitos, mas também atribuiu & Administracdo Publica o dever
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de efetiva-los por meio da prestacao de servigos publicos, especialmente nas areas de educacdo,
salde, assisténcia social e seguranca.

Assim, a Constituicdo passou a prever a existéncia de atividades cuja execucdo €
essencial ao interesse coletivo e, portanto, deve ser desempenhada sob a responsabilidade direta
ou indireta do Estado. Tais atividades, voltadas a satisfacdo da coletividade, justamente por sua
centralidade para a vida democratica, ndo poderiam ser deixadas exclusivamente as forcas do
mercado (Mello, 2012, p. 686). Nesse desenho constitucional, o servico publico converte-se em
uma engrenagem democratica, pois é por meio dele que o Estado transforma normas abstratas
de direitos fundamentais em experiéncias concretas para os cidadaos, atuando como o elo vital
que conecta o individuo a promessa democratica inscrita na Constituicdo de 1988.

Para que esse elo se mantenha sélido, a prépria Constituicdo estabeleceu principios
fundamentais que regem a Administracdo Publica e orientam a prestacdo dos servigos estatais.
Divididos em principios expressos e implicitos, eles se configuram nao apenas como diretrizes
abstratas, mas como vinculos juridicos destinados a assegurar que 0 servico publico seja
prestado de forma transparente, igualitaria e orientada pelo interesse coletivo. Entre os
principios implicitos - ou seja, aqueles ndo expressamente previstos na Constitui¢éo - incluem-
se a continuidade do servico publico, a motivacdo dos atos administrativos, a supremacia e a
indisponibilidade do interesse publico, além da seguranca juridica.

Dentre eles, destaca-se o principio da cortesia administrativa, que, embora seja
frequentemente classificado como implicito pela doutrina, encontra previsdo expressa no art.
6°, 8 1°, da Lei n®8.987/1995, que disciplina a concesséo e a permissao de servicos publicos. O
dispositivo traduz a exigéncia de respeito, clareza e urbanidade no trato com o cidadé&o,
conferindo-lhe especial relevancia para a avaliagdo das diretrizes de implementacdo do servico
publico. Esse principio ¢ conceituado por Moreira Neto (2002, p. 419) como o “trato urbano e
educado, devido pelos prestadores, diretos ou indiretos, aos usuarios”, ndo apenas como
requisito de convivéncia social, mas como verdadeiro dever constitucional derivado da
preocupacao expressa no art. 37, 8 3°, da Constituicdo, que impde a Administracdo o dever de
repreender e sancionar eventuais excessos ou desidia.

Ao centralizar a satisfacdo das necessidades do usuario, o principio da cortesia
administrativa projeta uma visdo democratica do servico publico, na qual a relagéo entre Estado
e cidaddo deve ser pautada ndo apenas pela legalidade e pela eficiéncia, mas também pelo
reconhecimento do individuo como sujeito de direitos. Trata-se, portanto, de um principio que

concretiza a dignidade da pessoa humana no espago administrativo, funcionando como
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expressao pratica de que a democracia se realiza também no cotidiano das interages com o
poder publico.

Assim, o servigo publico assume o papel de engrenagem democratica ndo apenas por
sua funcéo - a concretizacao de direitos sociais -, mas também pela forma como € prestado, em
conformidade com fundamentos constitucionais e principios que asseguram igualdade,
dignidade e respeito ao cidaddo. Esse conjunto normativo revela que a efetividade do Estado
Democratico de Direito ndo depende apenas da previsdo abstrata de direitos, mas também da
qualidade da experiéncia vivida pelos individuos no contato com a Administracdo Publica.

E justamente nesse ponto que emerge o desafio contemporaneo: a transformagcéo digital
do servico publico. Reck e Hiibner (2021, p. 1080) observam que, especialmente nos paises em
desenvolvimento, a massificagdo das tecnologias da informagéo e comunicagéo (TIC) deve ser
compreendida como uma oportunidade de transi¢do para um novo paradigma estatal, uma vez
que, “partindo de uma situacdo de grande irracionalidade, corrup¢do e cultura de
desorganizacdo, a possibilidade de saltos qualitativos, com a ado¢do de algumas medidas
estratégicas, é maior, se comparada a possibilidade de evolucao das democracias maduras nesse
sentido”.

Essa constatacdo reforca a dimensdo estratégica e potencialmente emancipatoria da
digitalizacdo administrativa, desde que acompanhada de politicas estruturantes de incluséo e
governanca tecnoldgica. Dentre os principios expressos da Administracdo Publica - a
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia -, este ultimo ganha especial
relevo no debate sobre a incorporacéo de tecnologias emergentes. 1sso porque, embora nao deva
ser compreendido de forma tecnocratica ou reducionista (Moraes, 2012, p. 348), a eficiéncia
esta intrinsecamente ligada ao conceito de modernizacdo administrativa, ao permitir a
consecucdo das atividades publicas de modo menos burocratico, mais agil e transparente.

O principio da eficiéncia pode ser interpretado sob dois prismas complementares: como
modo de atuacdo do agente publico e como forma de organizacdo e estruturacdo da
Administragéo (Di Pietro, 2015, p. 117). No primeiro, busca-se o melhor desempenho funcional
do servidor; no segundo, impde-se uma reflexdo sobre como a evolugao tecnoldgica redefine a
forma de organizar e prestar os servigos estatais.

Justen Filho (2013, p. 750) adverte que esse processo evolutivo, a0 mesmo tempo em
que oferece “novos modos de atender as antigas necessidades”, cria também “novas demandas
e exigéncias”. Com a popularizagdo das tecnologias digitais e a consolida¢ao do paradigma do

governo digital, a Administracdo Pablica brasileira passou a incorporar ferramentas capazes de
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ampliar o acesso, reduzir custos e aumentar a eficiéncia na prestagdo de servigos. A
promulgacédo da Lei n® 14.129/2021, que institui os principios e diretrizes do Governo Digital,
consolidou esse movimento, ao introduzir plataformas como o gov.br, o ConecteSUS e o
CadUnico Digital - exemplos concretos de como a tecnologia passou a mediar a relagao entre
Estado e sociedade.
Reck e Hubner (2021, p. 1081) acrescentam que:
[...] amelhoria e modernizagdo dos servicos pablicos e da infraestrutura, os incentivos
a producdo e a inovagdo, bem como as politicas de inclusdo social e todas as iniciativas
de longo prazo, dependem ndo apenas da compreensdo dos papéis do Estado e do
governo, mas também do dominio técnico dos seus mecanismos de funcionamento,

tanto no nivel das rela¢@es politicas tradicionais como nas implicagfes dessas com a
execucdo das decisdes e dos dispéndios governamentais.

Assim, a modernizagao tecnoldgica ndo deve ser vista como um fim em si mesma, mas
como instrumento de racionalizacdo democratica da gestdo publica, que exige competéncia
técnica e consciéncia institucional para que a tecnologia sirva a cidadania - e ndo o contrério.

O vies do processo de digitalizacdo do servico publico é acompanhado, no art. 3° da
referida lei, de uma série de principios e diretrizes que buscam equilibrar eficiéncia e incluséo,
prevendo a desburocratizacdo, a simplificacdo da relacdo entre Estado e cidadédo, a unificacao
dos servicos em uma mesma plataforma, o uso de linguagem clara e acessivel, a acessibilidade
as pessoas com deficiéncia e o tratamento adequado a idosos e grupos vulneraveis.

O art. 4° inciso Il, da mesma lei introduz o conceito de autosservico, definido como
“acesso pelo cidaddo a servigo publico prestado por meio digital, sem necessidade de mediagao
humana” - um marco normativo que conecta o atendimento estatal as possibilidades abertas
pela inteligéncia artificial e pelos assistentes digitais.

A legislacdo avanca ao determinar que 0s servigos publicos deverdo, preferencialmente,
ser prestados por meios tecnoldgicos, garantindo o amplo acesso da populacéo, inclusive das
pessoas de baixa renda ou residentes em areas isoladas. Ainda assim, reafirma a necessidade de
que essa digitalizacdo observe os principios constitucionais da igualdade, publicidade e
eficiéncia, o que exige, em termos praticos, a implementagéo de politicas publicas de inclusdo
digital, letramento tecnologico e preservacdo da mediagdo humana sempre que necessaria para
assegurar a universalidade do acesso e a legitimidade democratica da agdo administrativa.

O proprio processo evolutivo da tecnologia resulta na criacdo de novas ferramentas que
podem ser incorporadas a Administracdo Publica com a pretensao de fornecer um cenario mais

preditivo e racional de gestéo, viabilizando o melhor aproveitamento dos recursos publicos.
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Nesse contexto, destaca-se a implementacédo dos gémeos digitais (digital twins), que consistem
na criacdo de uma versao virtual de objetos, processos ou sistemas reais, permitindo simulagcfes
que otimizam o planejamento e ampliam a eficacia e a eficiéncia da gestao (Ribeiro et al., 2022,
p. 07). Esses modelos podem incorporar ferramentas de inteligéncia artificial, capazes de
aprender, realizar previsGes automaticas e otimizar processos de decisao administrativa.

A implementacdo dessa ferramenta na administracdo publica brasileira ja apresenta
resultados positivos. Ribeiro et al. (2022) relataram sua utilizagdo para aprimorar a gestdo das
vacinas disponibilizadas no combate a COVID-19, concluindo que o gémeo digital
proporcionou ganhos estratégicos e financeiros, ao permitir o controle interno e o planejamento
eficiente da aplicacdo das doses, evitando desperdicios e promovendo o adequado
dimensionamento das politicas publicas de satde nos niveis municipal, estadual e federal. Os
autores destacam que “a interface entre os meios de controle da administracdo publica e as
atividades de gestdo tem ganhos com a implementacdo de ferramentas da industria 4.0, como o
gémeo digital, com custos relativamente baixos dada a apropriacéo da digitalizacdo ja existente
e sua reestruturagdo para novas atividades” (Ribeiro et al., 2022, p. 12).

Outras experiéncias internacionais também demonstram o potencial da tecnologia. O
governo de Cingapura promoveu 0 mapeamento de todo o territorio nacional e a construcdo de
seu gémeo digital, por meio do projeto Virtual Singapore, com o objetivo de planejar o
crescimento urbano sustentavel e desenvolver solugdes inovadoras para os setores publico e
privado, melhorando a qualidade de vida dos residentes. A plataforma, segundo o relatério da
OECD/OPSI (2024), pretende facilitar colaboracdes intersetoriais, oferecendo a agéncias
governamentais, pesquisadores e empresas um acesso compartilhado e detalhado aos dados da
cidade.

Essas ferramentas - produto de conceitos sofisticados, como o de assistentes digitais,
softwares capazes de interagir com os usuarios em linguagem natural, respondendo a demandas
de forma automatizada, e o de gémeos digitais, representacdes virtuais dindmicas de sistemas,
Servigos ou processos constantemente atualizados por dados em tempo real - integram o amplo
campo da inteligéncia artificial aplicada a gestdo publica. Enquanto os assistentes digitais
representam a dimensdo comunicativa da IA, voltada a interagdo direta com o cidadao, os
gémeos digitais correspondem a sua face analitica e preditiva, destinada a aperfeicoar o
planejamento e a execucdo das politicas publicas. Ambas as tecnologias, quando corretamente
implementadas, abrem caminho para uma Administracdo mais preditiva, transparente e

personalizada, alinhada ao ideal de eficiéncia sem abdicar dos fundamentos democraticos que
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a legitimam.

Entretanto, a incorporagdo de tais tecnologias ao servico publico ndo podem ser vista
apenas sob a Otica da eficiéncia ou da inovacdo sem a contrapartida necessaria: a analise e
avaliacdo se essa automacdo do atendimento estatal respeita os fundamentos constitucionais e
0s principios democraticos que regem a Administracdo Publica. Embora apresente inimeros
indicios de que a adogao dessas ferramentas pode potencializar 0 acesso e a transparéncia, ndo
se olvida, ao mesmo tempo, que pode gerar riscos de desumanizagdo do atendimento, exclusdo
digital, discriminacdo algoritmica e fragilizacdo das possibilidades de controle administrativo
diante do deslocamento da tomada de decisdes para a inteligéncia artificial.

Assim, o debate que se coloca ndo é se o servigo publico deve ou nédo ser digitalizado,
mas como fazé-lo de forma compativel com a Constituicdo de 1988, assegurando que, mesmo
em interacdes mediadas por robds, algoritmos e gémeos digitais, o cidaddo continue sendo
reconhecido como sujeito de direitos, destinatario da cortesia administrativa e participante ativo

da engrenagem democratica do Estado brasileiro.

3. Os limites da digitalizacdo do servico publico: desumanizacao, exclusédo e erosdo do

controle

Como ja visto, em que pese o processo de digitalizacdo dos servicos publicos possa
emergir com uma promessa de maior eficiéncia, acessibilidade e transparéncia, apresenta
grande potencialidade de produzir excluséo, opacidade e desumanizacao — afastando, assim, a
observancia da prdpria cortesia enquanto principio do servico publico e da humaniza¢do como
preceito essencial para uma administragdo publica ética*. Esse dilema revela que o desafio
central ndo esta em digitalizar o servico publico, mas em humanizar a digitalizagdo,
preservando a dimensdo democratica das relagdes entre o Estado e os administrados.

Han (2022, p. 07) conceitua essa forma de domina¢do na qual “informacdes e seu
processamento por algoritmos e inteligéncia artificial determinam decisivamente processos
sociais, econdomicos ¢ politicos” como regime da informacao. Trata-se de um modelo de poder
que ndo se imp0e pela coercdo, mas pela Idgica da transparéncia total, da previsibilidade e da

vigilancia distribuida, no qual a comunica¢do humana é substituida por interacdes mediadas por

4 Exemplo dessa preocupacdo de uma atuacdo humanizada na administragdo publica ja foi, inclusive, objeto de
edi¢ao da denominada “Politica Nacional de Humanizag¢ao”, lancada em 2003 pelo Governo Federal (BRASIL,
2013).
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dados e célculos probabilisticos. Nessa logica, o préprio cidaddo deixa de ser visto como sujeito
de direitos e passa a ser compreendido como objeto de gestdo algoritmica — um conjunto de
informagdes a serem processadas, mensuradas e classificadas.

Essa substitui¢do progressiva da experiéncia humana pela automatizacao técnica conduz
a desumanizacdo do atendimento publico, ao transformar o contato entre o cidad&o e o Estado
em uma operacao impessoal, regida por fluxos de dados e respostas padronizadas. O principio
da cortesia administrativa, que tem por fundamento o respeito, a empatia e a urbanidade no trato
com o usuario (Moreira Neto, 2002, p. 419), perde densidade quando a relacdo é mediada por
sistemas que ndo compreendem emocao, contexto ou vulnerabilidade.

A Administracdo Publica, que deveria traduzir a presenca sensivel do Estado na vida
cotidiana, corre o risco de se tornar uma administracdo algoritmica, na qual a eficiéncia se
sobrepde a dignidade, sob pena de acentuar um déficit democratico — isto é, o distanciamento
simbolico e comunicacional entre o poder publico e o cidaddo, que compromete a legitimidade
do Estado enquanto expresséo da vontade popular.

Para além da perda da visdo humanizada, a exclusdo digital emerge como segundo risco
— ou limite — a ser avaliado no processo de digitalizacdo dos servigos publicos. Isso porque
conforme dados coletados em 2024 pelo Comité Gestor da Internet no Brasil, 84% dos
brasileiros possuem acesso a internet em seus domicilios. Contudo, esse nimero sofre forte
queda nas classes mais baixas: apenas 68% dos integrantes das classes D e E tém acesso a
internet em casa, enquanto os percentuais sdo de 100% na classe A, 99% na classe B e 91% na
classe C. Entre as principais razdes para a auséncia de acesso estdo a falta de conhecimento
para utilizar a internet (51%) e o custo elevado (49%) (CETIC.BR, 2025, p. 78).

Quando se trata especificamente do uso de ferramentas de governo eletronico, 0 mesmo
levantamento apontou que, em 2024, apenas seis em cada dez usuarios de internet com 16 anos
ou mais (61%) utilizaram algum servico publico digital - percentual menor que o de 2023
(73%), o que pode indicar que a politica de inclusdo que vetoriza a implantacdo do Governo
Digital — conforme ja visto na legislagdo especifica — ndo esteja alcancando seus objetivos. O
tipo de servigco online com maior variacdo negativa foi o relacionado a direitos do trabalhador
e previdéncia social, com queda de 8 pontos percentuais em compara¢do ao ano anterior
(CETIC.BR, 2025, p. 79).

Do total de usuarios de governo eletrénico, 30% realizaram apenas um tipo de servigo
publico pela internet, 25% demandaram dois tipos, 17% trés e apenas 28% realizaram quatro

ou mais. Entre aqueles com ensino fundamental, 54% realizaram apenas um tipo de servico e
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10% utilizaram quatro tipos ou mais, enquanto, entre 0S com ensino superior, as proporc¢oes
foram de 17% e 44%, respectivamente. Observa-se, portanto, que o uso dos servigos digitais
cresce a medida que aumenta o nivel educacional (CETIC.BR, 2025, p. 80).

Ainda conforme o estudo, os servigos publicos online mais utilizados foram os de saude
publica (32%), documentos pessoais (31%) e impostos e taxas (29%), mantendo estabilidade
em relacdo a 2023. Ja os servicos ligados a direitos trabalhistas e previdenciarios registraram a
maior queda, de 33% para 25%. A realizacdo de servi¢os educacionais, como matriculas,
ENEM e Prouni, alcangou 22% dos usuarios; enquanto servicos de transporte urbano (14%) e
de seguranca publica (9%) figuraram entre os menos acessados (CETIC.BR, 2025, p. 79-80).

O uso de governo eletrénico também é fortemente influenciado pelo nivel de
conectividade e pela capacidade socioecondmica: enquanto 88% dos usuarios com maior nivel
de capacidade socioecondmica utilizaram servicos publicos digitais, apenas 38% dos que se
encontram no grupo de menor capacidade socioeconémica o fizeram. Entre 0s que menos
utilizaram servicos online estdo os individuos das classes D e E (43%), os idosos com 60 anos
ou mais (38%) e aqueles com renda de até um salario-minimo (42%) (CETIC.BR, 2025, p. 80).

Importa destacar que justamente esses grupos - 0S que apresentam menor adesdo as
ferramentas digitais - sdo tutelados com especial atencédo pela legislacdo, que prevé, conforme
ja abordado neste trabalho, a acessibilidade, a linguagem clara, o tratamento adequado a idosos
e pessoas com deficiéncia e a incluséo digital como vetores fundamentais do processo de
transformacéo digital da Administracdo Pablica (BRASIL, 2021).

Entretanto, os baixos indices de adesdo revelam um possivel fracasso das politicas de
inclusdo digital até entdo adotadas, seja em decorréncia de critérios socioecondémicos e da
auséncia de infraestrutura adequada, seja por barreiras cognitivas e culturais relacionadas ao
desconhecimento das ferramentas tecnoldgicas. O proprio instrumento previsto na legislacéo -
a manutencdo dos servigos publicos de forma presencial, conforme “as caracteristicas, a
relevancia e o publico-alvo do servigo” - tem se mostrado insuficiente diante da rapidez da
digitalizacéo e da lentiddo na adaptagéo inclusiva.

Esse quadro evidencia que a digitalizacdo sem inclusdo reforca desigualdades
preexistentes, convertendo-se em obstaculo ao principio constitucional da universalidade dos
servigos publicos e ao dever estatal de reduzir as desigualdades sociais e regionais. Em ultima
instancia, o risco ndo é apenas o de exclusdo tecnologica, mas de excluséo civica, na medida
em que parcela significativa da populagdo permanece a margem do exercicio pleno de sua

cidadania digital.
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Outro campo de vulnerabilidade a ser considerado ¢ a fragilizacdo da prote¢do de dados
pessoais. A Administracdo Publica, ao integrar plataformas digitais, assistentes virtuais e
sistemas de inteligéncia artificial, passa a operar com um volume crescente de informacoes
pessoais e sensiveis, muitas vezes de carater biométrico, socioeconémico e de salde. Essa
realidade impde um risco estrutural, pois o poder publico, ao concentrar e interconectar grandes
bases de dados, assume o papel de ‘“guardido informacional” da cidadania, com
responsabilidades ampliadas pela denominada Lei Geral de Prote¢do de Dados. A eventual
negligéncia no tratamento dessas informagfes pode comprometer ndo apenas a privacidade
individual, mas também a confianca publica na Administracdo, elemento essencial a
legitimidade democrética.

Inobstante o arcabouco legislativo ja apresente uma preocupagdo com a regulamentacdo
da tutela dos dados e, ainda, as san¢des em caso de manejo inadequado, a complexidade técnica
dos sistemas digitais e a multiplicidade de 6rgéos que compartilham dados entre si criam zonas
cinzentas de responsabilidade, dificultando a rastreabilidade das operacdes e a identificacédo de
agentes responsaveis por eventuais violagcdes. O fenomeno da chamada “interoperabilidade
descontrolada”, em que diferentes plataformas publicas e privadas trocam dados sem controle
claro de finalidade, fragiliza a autodeterminacdo informativa do cidaddo e abre espaco para
abusos, discriminagfes automatizadas e vazamentos massivos de informagdes.

Além disso, o risco ndo se limita a esfera técnica. H4 também um deslocamento do poder
decisorio para sistemas automatizados que tratam dados sensiveis com base em padrdes
estatisticos e algoritmos opacos, sem gque o0s administrados compreendam os critérios utilizados,
0 que se vincula diretamente ao risco de enfraquecimento dos mecanismos de controle interno
e social, pilares do Estado Democratico de Direito. No contexto da administracdo digital, surge
um novo desafio: como exercer controle sobre decisdes tomadas por algoritmos? A légica de
funcionamento de muitos sistemas de inteligéncia artificial € marcada pela opacidade
algoritmica, que dificulta compreender como se chegou a determinada decisdo. Essa falta de
transparéncia pode inviabilizar o exame de legalidade e a responsabilizacdo por eventuais erros,
fragilizando instrumentos classicos de fiscalizacdo. O controle interno, nesse cenario, precisa
se reconfigurar, incorporando competéncias técnicas e juridicas para auditar algoritmos,
analisar pardmetros de funcionamento e prevenir viés discriminatorio.

Embora se reconheca que a automacéo introduza obstaculos relevantes, ela também
amplia possibilidades de controle quando acompanhada de politicas robustas de transparéncia

ativa e padronizacdo de dados. Segundo Tavares et al. (2021, p. 808), um desdobramento
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significativo para o controle social decorre justamente da abertura e da integracéo de bases
publicas: o cruzamento de informag6es por meio de algoritmos, técnicas de ciéncia de dados e
inteligéncia artificial pode detectar oportunidades de eficiéncia na gestdo e indicios de
irregularidades. Nessa perspectiva, o inventario publico e conexdo das bases de dados € crucial
para o cidaddo, porque explicita quais bases ainda ndo foram abertas e, portanto, podem ser
objeto de solicitacdo de abertura pela sociedade.

Apesar desse potencial, o controle social encontra barreiras adicionais. O cidadao,
muitas vezes, ndo sabe a quem recorrer diante de uma decisdo automatizada, tampouco dispde
de meios para compreender ou contestar o raciocinio da maquina. A auséncia de um canal
humano de escuta e de resposta impede o exercicio efetivo do direito de peticdo e enfraquece a
confianga publica. Se o controle social € um dos pilares da democracia participativa, a
opacidade algoritmica atua na direcdo contraria: distancia o cidaddo da esfera publica e converte
0 espaco digital em um territorio de decisdes inquestionaveis.

Parte desse problema decorre de falhas comunicacionais dos proprios portais
governamentais. Como observam Tavares et al. (2021, p. 808), a materializagdo da
disponibilizacdo - digital ou presencial - ainda é um dos maiores percal¢os: muitas vezes ndo
ha adequacéo linguistica (da linguagem técnica para uma linguagem clara e compreensivel), o
que compromete a compreensao do que é disponibilizado e dificulta o uso dos dados e servicos
pela sociedade. Importante ponderar, inclusive, que esse comportamento é diametralmente
oposto a principiologia da Lei de Governo Digital, que apresenta a linguagem acessivel como
um dos seus vetores.

Nesse sentido, a transparéncia algoritmica e a revisdo humana significativa devem ser
compreendidas como exigéncias constitucionais implicitas. E imprescindivel que todo processo
automatizado preserve a possibilidade de revisdo por agente humano e que os critérios
utilizados pelos sistemas sejam acessiveis, documentados e auditaveis. O risco da erosdo do
controle interno e social, portanto, ndo é apenas técnico, mas politico e juridico: a auséncia de
mecanismos de verificacdo e de canais de contestacdo ameaca o0 equilibrio entre eficiéncia
administrativa e legitimidade democréatica. Sem transparéncia e participacdo, a digitalizacéo
pode degenerar em tecnocracia - um Estado funcionalmente eficiente, porém democraticamente
empobrecido.

Desse modo, os trés limites analisados - desumanizacao das relagdes administrativas,
exclusdo digital e fragilizacdo dos controles democréticos - revelam que a digitalizacao, embora

necessaria e inevitavel, ndo é neutra. Sua implementacao carrega escolhas politicas e valores
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implicitos que devem ser continuamente avaliados. O desafio contemporaneo consiste em
garantir que a tecnologia seja instrumento de realizagdo de direitos e ndo de sua restrigéo,
assegurando que, mesmo em interagdes mediadas por algoritmos e plataformas, o cidadao

permaneca no centro da acdo publica como destinatario da cortesia, da incluséo e da justica.

Concluséao

Os avancos tecnoldgicos trazem consigo uma série de potencialidades ndo apenas para
0 mercado e para o0s individuos, mas também para a Administracdo Publica. Tais
potencialidades ganham especial relevo quando se trata da incorporacdo de ferramentas de
inteligéncia artificial e de gémeos digitais, que jA demonstram resultados positivos no
planejamento e na execuc¢do de politicas publicas, sobretudo na otimizacdo da gestao de ativos
e na reducdo de custos operacionais. Nesse sentido, a inovacdo tecnoldgica apresenta-se como
instrumento de modernizacgdo administrativa, capaz de fortalecer a eficiéncia e a transparéncia,
desde que orientada pelos parametros constitucionais e pela finalidade pablica que legitima a
acao estatal.

Entretanto, esse cenario ndo esta isento de riscos. A exclusdo digital, provocada pela
falta de conectividade, de alfabetizacdo tecnolégica ou de acessibilidade universal, compromete
o0 principio da igualdade e ameaga ampliar o fosso entre cidaddos digitalmente incluidos e
excluidos. A perda da humanizacao do servigo publico converte o individuo em mero conjunto
de dados processados por algoritmos, suprimindo a dimensdo empatica que caracteriza o
principio da cortesia administrativa e a prépria dignidade da pessoa humana.

Soma-se a isso 0 risco de vazamento de dados pessoais e a fragilizacdo do processo de
fiscalizacdo decorrente do deslocamento da responsabilidade decisoria dos agentes publicos
para sistemas automatizados, fendbmeno que torna difusa a imputacéo de deveres e enfraquece
a transparéncia e o controle social.

Diante desse quadro, ndo se questiona se a Administracdo Publica deve adotar
ferramentas digitais - a resposta a essa indagacao é necessariamente afirmativa. O verdadeiro
desafio estd em como fazé-lo de maneira compativel com os fundamentos do Estado
Democratico de Direito e com os principios que regem a Administracdo Publica: legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia e cortesia. A digitalizacdo deve ser
conduzida de forma ética, inclusiva e transparente, garantindo supervisdo humana significativa,

explicabilidade das decisdes algoritmicas e respeito a protecdo de dados pessoais em
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conformidade com a legislacdo vigente.

Assim, o que se impBe ndo é apenas digitalizar o servi¢o publico, mas humanizar a
digitalizacdo, assegurando que as tecnologias ampliem - e ndo suprimam - a experiéncia
democratica. Para tanto, sugere-se a criacdo de observatorios para fiscalizacdo continua da
digitalizacdo, a auditoria periodica das decisdes algoritmicas, a publiciza¢do das suas logicas
de funcionamento, a construcdo de designs universais, a continua supervisdo humana e a
construcdo de canais fortes para dendncia de irregularidades ou abusos. Em sintese, uma
administracdo publica digital democratica € aquela que conjuga transparéncia, incluséo,
governanca, protecdo de dados e humanizagdo em todas as suas praticas.

Um Estado verdadeiramente digital deve ser, antes de tudo, um Estado sensivel, capaz
de aliar inovacdo a justica social, eficiéncia a dignidade e automacdo a cortesia. Somente sob
esses parametros serd possivel construir uma Administracao Publica inteligente e democratica,
na qual a tecnologia ndo substitui 0 humano, mas o potencializa, reafirmando a promessa
constitucional de que o poder publico existe para servir, com respeito e humanidade, a cada
cidadéo.
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