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RESUMO

A transformacdo digital no setor pablico costuma ser avaliada pela eficiéncia administrativa, e
h& poucos estudos sobre o uso de metodologias de design centradas no usuério com populagdes
vulneraveis, em particular pessoas idosas com baixa literacia digital. Este artigo analisa a
aplicacdo da Jornada de Transformacdo de Servigos Publicos, metodologia baseada em Design
Thinking e Design de Servicos, ao redesenho do servi¢o de emissdo do Passaporte da Pessoa
Idosa no Estado de Goids. O estudo adotou a abordagem de Design Science Research e
combinou pesquisa qualitativa (entrevistas semiestruturadas, oficinas de cocriacdo e
observacdo participante) com artefatos de design (mapas de jornada, persona e protétipo
navegavel). O objetivo foi investigar como a multicanalidade, a interoperabilidade de dados e
a comunicacgdo proativa podem reduzir barreiras de acesso a servicos publicos digitais. O tempo
de emissdo do passaporte digital passou de até 60 dias para até 5 dias Uteis (até 24 horas na
emissdo automatica), e o servico ganhou novos canais digitais (portal EXPRESSO e WhatsApp
com suporte de audio), mantido o atendimento presencial. O artigo propde um framework
analitico que relaciona inclusdo digital progressiva, design inclusivo e interoperabilidade
governamental e discute implicacGes para politicas publicas orientadas ao valor publico e aos
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel 10 e 16.

Palavras-chave: Transformacéo digital. Design de servigos. Governo digital. Inclusdo digital.
Pessoa idosa. Design Science Research.

ABSTRACT

Digital transformation in the public sector is usually assessed in terms of administrative
efficiency, and few studies address the use of user-centered design methodologies with
vulnerable populations, particularly older adults with low digital literacy. This article analyzes
the application of the Public Service Transformation Journey, a methodology based on Design
Thinking and Service Design, to the redesign of the Senior Citizen Passport issuance service in
the State of Goias, Brazil. The study adopted a Design Science Research approach and
combined qualitative research (semi-structured interviews, co-creation workshops, and
participant observation) with design artifacts (journey maps, a persona, and a navigable
prototype). The aim was to investigate how multichannel delivery, data interoperability, and
proactive communication can reduce barriers to access to digital public services. Digital
passport issuance time fell from up to 60 days to up to 5 business days (up to 24 hours for
automatic issuance), and the service gained new digital channels (the EXPRESSO portal and
WhatsApp with audio support) while keeping in-person service. The article proposes an
analytical framework that relates progressive digital inclusion, inclusive design, and
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government interoperability, and discusses implications for public policies oriented toward
public value and Sustainable Development Goals 10 and 16.

Keywords: Digital transformation. Service design. Digital government. Digital inclusion. Older
adults. Design Science Research.

1 INTRODUCAO

A transformacao digital no setor publico é apresentada pela literatura como meio de 0s
governos atenderem as demandas sociais por eficiéncia, transparéncia e acessibilidade
(MERGEL; EDELMANN; HAUG, 2019; OECD, 2023). Estudos recentes observam, porém,
que digitalizar processos, o que muitas vezes se mede pelo nimero de servigos disponiveis em
plataformas eletrdnicas, ndo basta para gerar valor publico, sobretudo quando o publico-alvo
enfrenta barreiras de letramento digital (BRITO, 2025; SUCHOWERSKA; MADDEN,;
CARLISLE, 2022).

No Brasil, a Estratégia de Governo Digital 2020-2025 (BRASIL, 2020) e, em Goias, a
Lei n° 20.846/2020, que instituiu o Portal Unico do Cidaddo, definem diretrizes para a
modernizacdo administrativa. A implementacdo dessas politicas encontra dificuldades quando
0 publico é formado por pessoas idosas, que em geral ttm menos familiaridade com tecnologias
digitais, limitacbes de mobilidade e maior dependéncia de canais presenciais (DA SILVA,;
LEITAO; FREITAS, 2023; TABORDA et al., 2023).

Permanece em aberto como as metodologias de design centradas no usuario, em especial
o Design Thinking e o Design de Servigos, podem ser usadas para redesenhar servicos publicos
digitais de modo a promover inclusdo progressiva sem excluir cidaddos com baixa literacia
digital. Estudos internacionais ja trataram da cocriacdo em governo digital (VOORBERG,;
BEKKERS; TUMMERS, 2015; LINDERS, 2012), mas ha poucas evidéncias empiricas sobre
sua aplicacdo em contextos subnacionais do Sul Global, principalmente em servicos dirigidos
a populagdes vulneraveis.

Este artigo analisa a implementacdo da Jornada de Transformacéo de Servigos Publicos,
metodologia desenvolvida pela Superintendéncia Central de Transformacéo Publica (SCTP) da
Secretaria de Estado da Administragdo de Goiads (Sead), no redesenho do servico Emitir
Passaporte da Pessoa Idosa. A pergunta que orienta a pesquisa é: de que modo a combinacédo
de principios de Design de Servicos, multicanalidade inclusiva e interoperabilidade de dados
pode reduzir barreiras de acesso e melhorar a experiéncia de pessoas idosas no uso de servigos

publicos digitais?
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Adotou-se a abordagem de Design Science Research (DSR), conforme Hevner et al.
(2004) e sua adaptacdo a politicas publicas por Drechsler e Hevner (2022), com investigacdo
qualitativa e construcao e validacéo de artefatos de design. O estudo oferece trés contribuicdes:
propGe um framework analitico que relaciona inclusdo digital progressiva, design inclusivo e
interoperabilidade governamental; apresenta evidéncias empiricas da aplicagdo da DSR em
governo digital estadual no Brasil; e discute implicagdes para politicas publicas alinhadas aos
Obijetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) 10, Reducéo das Desigualdades, e 16, Paz,
Justica e Instituicdes Eficazes.

O texto esta organizado em sete se¢Bes. A secdo 2 apresenta o referencial tedrico; a
secdo 3, a metodologia; a se¢do 4, os resultados; a se¢do 5 os discute a luz da literatura; a secao

6 trata das limitacGes e de uma agenda de pesquisa; e a se¢do 7 traz as consideracdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Transformacdao digital no setor publico: da digitalizacao ao valor publico

A transformacao digital vai além da informatizacéo de processos: envolve mudangas na
cultura organizacional, nos modelos de operacdo e na relacdo entre Estado e cidadao
(SCHWERTNER, 2017; MERGEL; EDELMANN; HAUG, 2019). No setor publico, ela se
orienta pela geracédo de valor publico, conceito que retne eficiéncia administrativa, legitimidade
democréatica e melhoria da qualidade de vida dos cidaddos (MOORE, 1995; DENHARDT;
DENHARDT, 2000).

Brito (2025) critica os instrumentos de avaliacdo de governo digital, como o GovTech
Maturity Index e o E-Government Development Index, por privilegiarem métricas quantitativas,
como 0 numero de servicos digitalizados, em detrimento de dimensdes qualitativas como
incluséo, equidade e participacdo cidadd. Segundo a autora ou o autor, a transformacéo digital
ndo se reduz a posicdo em rankings internacionais e deve ser entendida como processo
multidimensional, com mudancas culturais, sociais e politicas ajustadas as condicGes locais.

No Brasil, a modernizacao da gestdo publica passou da Reforma Burocratica de 1936,
associada ao Departamento Administrativo do Servigo Publico (DASP), a Reforma Gerencial
da década de 1990, orientada pelo Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado (PDRAE),
e chegou a Nova Governanga Pablica, que incorpora a coproducédo e a participacdo cidada
(BRESSER-PEREIRA, 1996; PIRES; GOMIDE, 2016).



2.2 Design Thinking e Design de Servi¢os na inovacao publica

Entende-se a inovagdo no setor publico como a capacidade de o Estado criar e
implementar solucdes novas que ampliem a entrega de valor publico, com mais eficiéncia,
transparéncia e melhores resultados sociais (MULGAN; ALBURY, 2003). Nesse quadro, as
metodologias de design oferecem abordagens sistematicas para compreender problemas
publicos complexos (BROWN, 2009; VIANNA et al., 2012).

O Design Thinking é uma abordagem voltada a inovacédo, baseada em ciclos iterativos
de empatia, ideacdo, prototipacdo e teste (BROWN, 2009). O Design de Servicos, por sua vez,
trata da coordenacdo de processos, pontos de contato, atores e experiéncias ao longo da jornada
do usuério, com o objetivo de tornar o servico util, utilizavel, desejavel e eficiente
(STICKDORN; SCHNEIDER, 2011). Para Mergel, Edelmann e Haug (2019), combinar as duas
abordagens permite que as organizacdes publicas explorem os problemas com amplitude antes
de convergir para solugdes viaveis.

O modelo do Duplo Diamante (DESIGN COUNCIL, 2005) organiza esse processo em
quatro fases (descobrir, definir, desenvolver e entregar) e alterna momentos de pensamento
divergente e convergente. Chen et al. (2019) indicam que, em governo digital, essa abordagem

reduz riscos de implementagéo e aproxima as solugfes dos contextos reais de uso.
2.3 Inclusdo digital e multicanalidade para populac6es vulneraveis

A literatura sobre governo digital indica que estratégias multicanal, que combinam
portais, aplicativos moveis, mensageria instantanea e atendimento presencial, ampliam a
capilaridade dos servicos, mas s6 produzem inclusdo quando consideram perfis diversos de
letramento digital (CHEN et al., 2019; BHAROSA; JANSSEN; TAN, 2021).

Para pessoas idosas, 0 acesso digital pede desenho acessivel, suporte assistido e
manutencdo dos canais presenciais e telefonicos, de modo a evitar exclusdes forcadas e
favorecer a autonomia progressiva (DA SILVA; LEITAO; FREITAS, 2023;
SUCHOWERSKA; MADDEN; CARLISLE, 2022). Em estudo realizado no municipio de
Ponta Grossa (PR), Taborda et al. (2023) verificaram que a acessibilidade de pessoas idosas a
plataformas digitais governamentais continua problematica, com barreiras ligadas a
complexidade da navegacao, & terminologia inadequada e a falta de suporte humano.

A norma 1SO 9241-210 (1SO, 2019), sobre projeto centrado no ser humano, estabelece
que os principios de acessibilidade e usabilidade devem orientar todo o ciclo de projeto, da
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pesquisa aos testes, a fim de melhorar a qualidade da interagcdo e a seguranca de uso por
diferentes perfis de usuarios.

2.4 Interoperabilidade governamental e reducéo da burocracia

A interoperabilidade entre sistemas governamentais é apontada como um dos pilares da
transformacdo digital no setor puablico, pois permite automatizar verificacGes, eliminar
redundancias documentais e reduzir o esforco manual (REISEN DE ALBUQUERQUE;
COSTA, 2025; JANOWSKI; WEGNER, 2014). Wang e Liao (2008), em adapta¢cdo do modelo
de DeLone e McLean, mostram que a qualidade da interoperabilidade afeta diretamente a
satisfacdo do cidaddo com servicos de governo eletronico.

No caso de Goiés, a integracéo entre o portal EXPRESSO, as bases do Cadastro Unico
(CadUnico) e do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) e os sistemas da Agéncia Goiana
de Regulacdo (AGR) ilustra como a interoperabilidade pode reduzir etapas burocraticas e dar

transparéncia a prestacao do servico.
2.5 Lacuna teorica e posicionamento do estudo

Apesar do crescimento da literatura sobre governo digital, trés lacunas persistem: a falta
de evidéncias empiricas sobre o uso de metodologias de design em governos subnacionais do
Sul Global; a auséncia de frameworks que relacionem inclusdo digital progressiva e
interoperabilidade de dados; e a caréncia de estudos sobre o efeito do redesenho de servicos
digitais em pessoas idosas com baixa literacia tecnoldgica. Este artigo se situa na intersecéo

dessas lacunas e prop6e um framework analitico integrado.
3 METODOLOGIA
3.1 Abordagem de pesquisa: Design Science Research

A pesquisa adota a Design Science Research (DSR), conforme Hevner et al. (2004),
com a adaptacgdo a politicas publicas proposta por Drechsler e Hevner (2022). A DSR € indicada
para investigacdes que constroem e avaliam artefatos (modelos, métodos, protétipos) para
resolver problemas organizacionais relevantes, combinando rigor na construgéo e relevancia

prética.
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O artefato investigado € a Jornada de Transformacdao de Servigos Publicos, metodologia
desenvolvida pela SCTP/Sead e aplicada ao servigo de emisséo do Passaporte da Pessoa Idosa.
Sua avaliacao seguiu os critérios de utilidade, qualidade e eficacia de Hevner et al. (2004), por
meio de testes de usabilidade, indicadores de desempenho e retorno dos usuarios.

O processo investigativo teve trés fases: identificacdo do problema e motivagéo,
desenvolvimento do artefato (metodologia e prototipos) e avaliagdo do artefato (testes com

usuarios e analise de indicadores).

3.2 Contexto e unidade de analise

A unidade de analise é o servi¢co Emitir Passaporte da Pessoa ldosa, instituido pela Lei
estadual n® 14.765/2004, que garante gratuidade no transporte intermunicipal a pessoas com 60
anos ou mais, residentes em Goias, com renda familiar mensal de até trés salarios minimos. A
investigacdo ocorreu de 3 a 10 de junho de 2024, durante a Jornada de Transformacdo

conduzida pelo TransformaLAB/Sead.

3.3 Coleta de dados

A coleta combinou diferentes técnicas, o que permitiu a triangulacdo metodoldgica
(YIN, 2018). Foram utilizadas cinco fontes:

a)  entrevistas semiestruturadas com 126 participantes (usuarios do servico com 60
anos ou mais), 7 representantes da area de negdcio (Secretaria de Estado de
Desenvolvimento Social, SEDS) e 5 membros do TransformaLAB, com roteiro
sobre as percepcbes do servico vigente, as dificuldades enfrentadas e as
expectativas quanto ao redesenho;

b)  oficinas de cocriagdo intersetoriais, com representantes da SEDS, do Vapt Vupt,
dos Centros de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS), da AGR e de empresas
de transporte, nas quais se usaram técnicas de brainstorming e prototipacao rapida
(BROWN, 2009);

C) observacdo participante de 12 reunides de imersdo e 5 reunides de trabalho
conduzidas pela equipe multidisciplinar;

d)  anélise documental da legislacdo vigente (Lei n® 14.765/2004, Lei n° 20.846/2020

e Decreto n° 9.406/2019), dos fluxos de atendimento e de relatérios operacionais;
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e)  artefatos de design, com a construcdo e a validacdo de mapa de empatia, mapa de
atores, persona, matriz CSD (Certezas, Suposic¢des e Davidas) e mapeamento das
jornadas AS IS e TO BE.

3.4 Perfil da amostra

Dos 126 participantes, 60 eram mulheres (47,6%), 55 eram homens (43,7%) e 1 preferiu
ndo informar o género (0,8%). Quanto a idade, 96 (76,2%) tinham entre 60 e 69 anos e 20
(15,9%) tinham mais de 69 anos. Predominaram pessoas de classes sociais de baixa renda, em

conformidade com o critério de elegibilidade do programa.
3.5 Procedimentos de analise

Os dados qualitativos foram analisados por analise de contetido (BARDIN, 2016), com
codificacdo tematica das entrevistas e das oficinas. As categorias analiticas foram definidas a
priori, a partir do referencial tedrico (acessibilidade, usabilidade, tempo de espera, burocracia
e transparéncia), e complementadas por categorias emergentes durante a imersdo. Os dados
quantitativos receberam tratamento descritivo (frequéncias e médias), usado para caracterizar a
amostra e os indicadores de desempenho do servico, sem pretensdo inferencial, dado o carater

exploratdrio e aplicado da investigacao.
3.6 Aspectos éticos

A pesquisa seguiu a Resolugdo n°® 510/2016 do Conselho Nacional de Saude (CNS) e
foi aprovada pelo Comité de Etica em Pesquisa (CEP). Todos o0s participantes assinaram o
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), redigido em linguagem acessivel e com
opcao de consentimento verbal gravado em audio para quem tinha dificuldade de leitura.
Garantiu-se o0 anonimato dos respondentes, e os dados pessoais foram tratados conforme a Lei
Geral de Protecdo de Dados (Lei n°® 13.709/2018).

3.7 Disponibilidade de dados

Os dados anonimizados das entrevistas, os artefatos de design (mapas de jornada,

persona e prototipos navegaveis) e os instrumentos de coleta, bem como o dicionario de codigos
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da analise qualitativa, podem ser solicitados ao autor correspondente, preservada a privacidade

dos participantes.

4 RESULTADOS

4.1 Diagnostico da jornada atual (AS IS)

As fases de Descoberta e Defini¢do mostraram um processo fragmentado, burocratico e

com Vvarios pontos de atrito. A andlise de conteudo das entrevistas e das oficinas identificou seis

categorias de pontos de dor:

a)

b)

fragmentacdo informacional: as informacGes sobre o beneficio eram dispersas e
obtidas na rodoviéria, com conhecidos, no CRAS ou no Vapt Vupt, o que gerava
incerteza sobre o direito e sobre os procedimentos;

complexidade documental: os idosos relataram dificuldade para identificar os
documentos necessarios (em especial o comprovante de renda familiar) e para
obté-los (extrato do INSS e espelho do CadUnico), o que frequentemente levava
a idas a lan houses ou a preparacéao de copias desnecessarias;

multiplos deslocamentos fisicos: a solicitacdo exigia ir a um posto de atendimento
(SEDS, Vapt Vupt ou CRAS), com risco de documentacdo incompleta e de
necessidade de retorno;

longos prazos de espera: a validacdo do pedido levava até 60 dias no interior, sem
clareza sobre o andamento da solicitacgéo;

auséncia de acompanhamento: ndo era possivel consultar a situacdo do pedido, o
que gerava ansiedade e incerteza;

complexidade no agendamento: marcar a viagem exigia comparecer pessoalmente

a rodoviaria com antecedéncia, sem garantia de vaga.

A persona construida, Maria Aparecida, 68 anos, aposentada com renda de R$ 2.500,00,

que valoriza a autonomia, mas enfrenta barreiras tecnoldgicas e busca um servico menos

burocratico, sintetizou os pontos de dor identificados e orientou a cocriagéo.

4.2 Redesenho da jornada (TO BE)

A partir do diagnostico, as oficinas intersetoriais de cocriagao resultaram nas seguintes

solugdes:
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d)

f)

9

comunicagdo proativa: ao completarem 60 anos, 0s idosos passam a receber
mensagens por WhatsApp com informag6es sobre o beneficio e orienta¢des sobre
o CadUnico;

multicanalidade inclusiva: a solicitacdo pode ser feita pelo portal EXPRESSO, por
WhatsApp (com suporte de dudio para pessoas com baixa literacia digital) ou
presencialmente;

verificacdo automatizada de elegibilidade: a interoperabilidade com as bases do
CadUnico e do INSS permite a validacdo automatica e dispensa a apresentagio
manual de documentos;

reducdo dos prazos: o passaporte digital € emitido em até 24 horas (emissdo
automatica) ou em até 5 dias Uteis (quando ha analise documental), e o passaporte
fisico fica disponivel para retirada em até 30 dias;

transparéncia e acompanhamento: consulta on-line da situagdo da solicitagéo,
visualizagdo do passaporte emitido e historico de viagens;

prototipo navegavel: representacdo de todos 0s percursos possiveis (Usuarios com
e sem CadUnico, beneficiarios e ndo beneficiarios do INSS, preferéncia por

passaporte digital ou fisico).

4.3 Indicadores de desempenho

O Quadro 1 compara o servico antes e depois da transformacao.

Quadro 1 — Comparativo entre as jornadas AS IS e TO BE

Dimenséo Antes (AS IS) Depois (TO BE)

Tempo de emissédo Até 60 dias Até 24 horas (automatico) ou até 5 dias

(digital) Gteis (com analise)

Tempo de emissédo Até 60 dias Até 30 dias

(fisico)

Canais de acesso Apenas presencial EXPRESSO, WhatsApp (com audio) e
presencial

Documentagdo Manual, com varias copias Validagdo automatica (CadUnico e
INSS)

Acompanhamento Inexistente Consulta on-line em tempo real

Comunicagdo Reativa Proativa (WhatsApp ao completar 60
anos)

Deslocamentos 3a5 0 a1 (presencial opcional)

necessarios

Fonte: Elaborado pelos autores.
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4.4 Testes de usabilidade e validacéo

A fase de Teste e Capacitacdo incluiu testes funcionais e de usabilidade com servidores
e cidaddos, em situacdes simuladas de uso real. O retorno obtido foi usado para ajustar a
solucdo, com atencdo a acessibilidade para usuarios com menor familiaridade tecnologica. A
manutencdo do atendimento presencial e o uso do WhatsApp com mensagens em audio foram
adotados deliberadamente como estratégias de inclusdo digital progressiva.

5 DISCUSSAO
5.1 Inclusdo digital progressiva: um framework analitico

Os resultados indicam que a transformacéo digital de servigos voltados a populagcfes
vulneraveis ndo precisa seguir uma logica binaria, digital ou presencial, e pode ser pensada
como um continuo de inclusao progressiva. O framework proposto tem trés dimensdes.

A primeira é a multicanalidade adaptativa. Oferecer ao mesmo tempo canais digitais
(EXPRESSO e WhatsApp) e presenciais permite que o cidaddo escolha o meio mais compativel
com o seu nivel de letramento digital, sem migracao forcada. Esse achado corrobora Bharosa,
Janssen e Tan (2021) e Suchowerska, Madden e Carlisle (2022), para quem as estratégias
multicanal precisam considerar perfis heterogéneos.

A segunda é a autonomia progressiva. A comunicacédo proativa por WhatsApp, inclusive
em 4audio, funciona como um andaime digital (scaffolding), que familiariza aos poucos o
usuario idoso com a interagdo digital sem eliminar a opg¢do presencial. O achado dialoga com
Da Silva, Leitdo e Freitas (2023), que apontam a autonomia progressiva como fator critico na
incluséo digital de pessoas idosas.

A terceira é a interoperabilidade como redutora de burocracia. A validacdo automatica
pela integracdo entre CadUnico e INSS dispensa o cidaddo de comprovar ao Estado
informac@es que o proprio Estado ja possui, 0 que concretiza o principio de ndo pedir o que ja
se sabe (OECD, 2023).

5.2 Contribuigdes tedricas

O estudo contribui para a literatura de governo digital em trés pontos. O primeiro € a

evidéncia empirica sobre o uso da Design Science Research em governo de um Estado do Sul
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Global, j& que a literatura é predominantemente centrada em experiéncias europeias e norte-
americanas (CHEN et al., 2019; MERGEL; EDELMANN; HAUG, 2019). O segundo é o
conceito de inclusdo digital progressiva, apresentado como alternativa a digitalizacéo
compulsoria e que articula multicanalidade, design acessivel e comunicacgdo proativa em um
framework integrado. O terceiro é a indicacdo de que a metodologia da Jornada de
Transformacgdo tem potencial de replicacdo como roteiro modular em outros servicos e
municipios, em linha com o que Voorberg, Bekkers e Tummers (2015) afirmam sobre a

escalabilidade de boas praticas em inovacéo publica.
5.3 ImplicagGes praticas e para politicas publicas

Os resultados tém implicacdes para gestores publicos. Para formuladores de politicas, a
obrigatoriedade de testes de usabilidade com o publico-alvo antes da implementacao de servicos
digitais deveria ser incorporada as diretrizes de governo digital em todos os niveis federativos.
Para gestores de tecnologia da informacdo, a interoperabilidade entre bases de dados
(CadUnico, INSS e sistemas estaduais) precisa ser tratada como prioridade estratégica, e ndo
apenas como projeto técnico. Para profissionais de design de servi¢cos publicos, manter canais
presenciais e adotar formatos acessiveis, como audio e linguagem simplificada, ndo significa

atraso na transformagcéo digital, e sim condicdo para sua legitimidade.
5.4 Alinhamento com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel

O caso analisado contribui para 0 ODS 10 (Reducdo das Desigualdades), ao reduzir
barreiras burocraticas e de mobilidade que afetam de modo desproporcional idosos de baixa
renda, e para 0 ODS 16 (Paz, Justica e Instituicdes Eficazes), ao reforcar a transparéncia
(consulta da situacdo do pedido), a prestacdo de contas (indicadores de desempenho) e a
acessibilidade dos servigos publicos.

6 LIMITACOES E AGENDA DE PESQUISA

O estudo tem limitacGes que devem ser consideradas na leitura dos resultados. Primeiro,
tem caréater exploratério: focaliza a jornada de obtencdo do passaporte e ndo avalia a taxa de
uso efetivo nas rodoviarias ap6s a implementacdo, o que exigiria desenhos longitudinais para

verificar a sustentabilidade das melhorias. Segundo, os 126 participantes, embora adequados a
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abordagem qualitativa e a DSR, ndo permitem generalizagdo estatistica para toda a populacao
idosa de Goiés, e estudos com amostras probabilisticas sdo recomendados. Terceiro, a pesquisa
foi conduzida por equipe vinculada ao TransformaLAB/Sead, o que pode ter introduzido Vviés
de desejabilidade social nas respostas dos participantes; a triangulacdo com fontes externas
(empresas de transporte e usuarios ndo atendidos) reduziria esse risco. Quarto, ndo houve grupo
de controle, isto €, um grupo de idosos que ndo passou pela transformagdo, o que limita a
atribuicdo das melhorias exclusivamente ao redesenho. Por fim, os resultados séo especificos
do contexto institucional de Goias e da legislacdo estadual vigente, e sua transferéncia para
outros estados ou paises exige adaptacao.

Como agenda de pesquisa, sugere-se avaliar o impacto longitudinal da transformagéo
sobre a taxa de utilizacdo do beneficio; investigar a percep¢do de idosos com mais de 80 anos
e com deficiéncias sensoriais; comparar a metodologia goiana com experiéncias internacionais
de design de servicos publicos (Reino Unido, Estonia e Coreia do Sul); e desenvolver
indicadores de inclusdo digital especificos para servigos governamentais voltados a populagdes

vulneraveis.

7 CONSIDERACOES FINAIS

A andlise da aplicagdo da Jornada de Transformag&o de Servicos Publicos ao redesenho
do Passaporte da Pessoa Idosa indica que a transformacéo digital orientada pela perspectiva do
usuario e apoiada em metodologias de design pode melhorar a prestacdo de servigos publicos.
No caso estudado, o tempo de emissdo do passaporte digital caiu de até 60 dias para até 5 dias
Uteis, os canais de acesso aumentaram e os deslocamentos necessarios diminuiram, o que
favorece a centralidade no cidaddo. Essas mudancas alteraram a I6gica de funcionamento do
servico, que passou de um modelo fragmentado e reativo para um modelo proativo e orientado
ao valor publico.

O framework de inclusdo digital progressiva, que retne multicanalidade adaptativa,
autonomia progressiva e interoperabilidade como dimensdes complementares, é a principal
contribuicéo tedrica do estudo. Do ponto de vista pratico, a metodologia pode ser replicada em
outros servigos publicos com problemas semelhantes de acessibilidade e burocracia, desde que
adaptada a cada contexto.

O caso do Passaporte da Pessoa Idosa oferece, assim, indicios de que é possivel construir
uma gestéo publica mais proxima do cidadéo e orientada ao valor publico, com efeitos sobre a

reducdo das desigualdades no acesso a direitos fundamentais. Como a investigacdo é
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exploratdria e ndo mediu o uso efetivo do beneficio, esses indicios precisam ser confirmados

em estudos posteriores.
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