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RESUMO

A adocado de medidas de distanciamento social para conter o avanco do
novo coronavirus acabou acelerando o processo de transformacao digital
do setor publico brasileiro, que gradualmente vinha migrando
informacdes e servicos dos balcées de atendimento presencial para
plataformas digitais, como o portal gov.br, criado em 2019, com o objetivo
de centralizar os canais digitais do governo federal em um Unico dominio.
Além de reduzir a circulacdo de pessoas nos equipamentos publicos, a
proposta de ampliar o uso de tecnologias da informacao e comunicacao
pelos ¢6rgaos federais também visa aumentar a eficiéncia da
administracdao publica, através da inovacao e da desburocratizacdo dos
servicos, conforme prevé a Lei n® 14.129/2021, também conhecida como
a Lei do Governo Digital. Apesar de buscar atender as demandas do
contexto atual, essa proposta esbarra na desigualdade de acesso a
internet, pois segundo as informacodes levantadas pelo Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE) na “Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilios Continua” de 2019, cerca de 20% da populacdo brasileira nao
possui internet em seu domicilio e de 60% ndo dispde de
microcomputador. Além disso, a porcentagem de acesso é maior nos
domicilios situados nas areas urbanas e com renda per capta mais alta.
Esses dados sao reflexo da privatizacao do setor de telecomunicagdes no
pais, que converteu o direito de acesso a internet em mercadoria,
privilegiando a légica do lucro e ndo da inclusdo. A despeito desse cenario
descrito pelo IBGE, mais da metade dos 3,3 mil servicos publicos
disponibilizados no portal gov.br sao ofertados exclusivamente pelo meio
digital. Em face desse problema, o presente trabalho visa discutir como a
l6gica de oferta desses servicos tem impactado o cotidiano das familias
em situacao de pobreza e vulnerabilidade social atendidas em um dos
Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social (CREAS) do
municipio de Contagem/MG. Desde que o portal gov.br foi criado o acesso
a servicos bdasicos, como agendamento para emissao de documentos,
alistamento militar, cadastro no Beneficio de Prestacdo Continuada,
aquisicao da Identidade Jovem, dentre outros, estd condicionado ao
cadastro nessa plataforma digital, que exige, além do acesso a internet e
um dispositivo eletrénico, um nimero de telefone mdvel e um e-mail
pessoal. Isso porque o sistema estd baseado na légica do autosservico, na
qual o préprio usudrio é quem efetua sua demanda. Todavia, na préatica
constatamos que as familias atendidas no CREAS muitas vezes nao
dispdem dos recursos técnicos necessarios efou tém dificuldade de
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entender a linguagem técnica empregada, com o agravante de que
dificilmente conseguimos auxilid-las nessa tarefa, visto que o acesso a
esses canais é feito exclusivamente através de um cadastro pessoal. A
partir do exposto, concluimos que a migracdo dos servicos publicos
presenciais para plataformas on-line sem a criacao de politicas publicas
que garantam a inclusao digital dos usudrios tem contribuido para
acentuar a exclusdao das familias que se encontram em situacao de
pobreza e vulnerabilidade social, dificultando ainda mais o seu acesso aos
direitos. Ademais, também coloca em risco sua autonomia e limita o
exercicio pleno da cidadania.
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