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Abstract. Introduction: In Brazil, the Brazilian Inclusion Law (Lei Brasileira
de Inclusdo) mandates accessibility requirements for government digital
platforms. Objective: This study examines how the 80 priority services of
the Digital Government Strategy (Estratégia de Governo Digital — EGD) are
complying with these requirements. Methodology: To achieve this, the study
employs the Access to Information Law (Lei de Acesso a Informagdo — LAI) to
request detailed data from responsible managers. Additionally, an accessibility
analysis is conducted using the automated validator AccessMonitor and other
tools. Results: Among the key findings are that government bodies often
outsource responsibility for accessibility testing and that specific accessibility
training is typically lacking. In addition to mapping the current situation,
the research identifies gaps and proposes improvements to the provision of
accessible public services.
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Resumo. Introdugdo: No Brasil, a Lei Brasileira de Inclusdo estabelece a
obrigatoriedade de acessibilidade em plataformas digitais governamentais.
Objetivo: Este estudo investiga como os 80 servigcos prioritdrios da Estratégia
de Governo Digital (EGD) estdo atendendo a esses requisitos. Metodologia:
Para isso, utiliza-se a Lei de Acesso a Informagdo (LAI) para solicitar dados
detalhados aos gestores responsdveis. Além disso, aplica-se uma andlise
de acessibilidade por meio do validador automdtico AccessMonitor e outros.
Resultados: Como resultado, identificou-se, por exemplo, que os orgdos
terceirizam a responsabilidade pelos testes de acessibilidade e que ndo costuma
haver treinamentos especificos em acessibilidade. Além de mapear a situagdo
atual, a pesquisa identifica lacunas e propoe melhorias para a oferta de servigcos
publicos acessiveis.

Palavras-Chave Acessibilidade Digital, Servicos Publicos Digitais, Lei de
Acesso a Informacdo (LAI), Governo Digital.
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1. Introducao

O Governo digital € uma das formas de promover a acessibilidade digital, pois
permite aos mais de cinco mil municipios brasileiros um acesso aos servicos publicos
[Direito e Brito 2025]]. A propria existéncia do digital traz varios problemas derivados
das desigualdades que persistem no Brasil [Alves 2025]].

Uma dessas assimetrias € sentida pelas Pessoas com Deficiéncia (PcD). A
acessibilidade digital em servicos publicos € um pilar fundamental para a garantia de
direitos e a promog¢do da inclusio social dessas pessoas. A Lei Brasileira de Inclusao
(Lei n. 13.146, de 2015) [Brasil 2015]] estabelece a obrigatoriedade de acessibilidade
em plataformas digitais governamentais. No entanto, a implementacdo dessas normas
ainda enfrenta desafios significativos, como a falta de padronizacdo, capacitacdo de
profissionais e fiscalizacdo eficaz. Essa obrigatoriedade € repetida na Lei de Governo
Digital (Lei n. 14.129, de 2021) [Brasil 2021], no Art. 3°, inciso XIX.

Este estudo investiga a acessibilidade digital em 80 servicos prioritarios da
Estratégia de Governo Digital (EGD), utilizando a Lei de Acesso a Informacgao (LAI) para
solicitar dados detalhados aos 6rgdos responsaveis e ferramentas automatizadas, como o
AccessMonitor, para avaliacdo técnica.

Além de mapear o cendrio atual, a pesquisa identifica a necessidade de maior
padronizacdo e envolvimento de usudrios com deficiéncia nos processos de avaliagdo.
Os achados reforcam a importancia de politicas ptblicas robustas € um compromisso
institucional para transformar a acessibilidade digital em realidade, garantindo que os
servicos publicos sejam verdadeiramente inclusivos e equanimes.

Este estudo organiza-se em oito se¢des. Em Governo Digital e Servigos Digitais,
estabelece-se o conceito de servigo publico digital no ambito da transformacao digital do
Estado, definindo seus atributos essenciais conforme os marcos regulatdrios nacionais. A
secdo Acessibilidade no Governo Digital examina o contexto legal brasileiro, destacando
a obrigatoriedade da conformidade com padrdes de acessibilidade digital nos servigos
publicos. Em Lei de Acesso a Informacdo, analisa o instrumento legal como ferramenta
de transparéncia ativa, detalhando seu funcionamento pratico através da plataforma
Fala.BR para fiscalizacdo e controle social. Em Trabalhos Relacionados, realiza-se um
levantamento sistemdtico de pesquisas convergentes, tanto no campo da acessibilidade
digital quanto na utilizacao da LAI como método de investigagcao de politicas publicas.

A Metodologia descreve o desenho de pesquisa adotado, com é&nfase nos
procedimentos técnicos e critérios de andlise. Os Resultados apresentam os achados
empiricos decorrentes das duas abordagens metodoldgicas implementadas. Na Discussao,
promove-se uma andlise dos resultados, confrontando-os com a literatura existente e
identificando as limita¢des intrinsecas ao estudo.

Por fim, as Consideragdes Finais e Trabalhos Futuros sintetizam as contribuicdes
académicas e praticas da pesquisa, propondo recomendagdes para a melhoria das politicas
publicas de acessibilidade digital e sugerindo linhas de investigacdo promissoras para
pesquisas subsequentes.
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2. Governo Digital e Servicos Digitais

Governo Digital (e-gov), originalmente conhecido como Governo Eletronico, refere-se
a uma evolugdo na gestdo publica que vai além da simples digitalizacdo de processos
burocréticos. Ele representa uma transformacao profunda, utilizando tecnologias digitais
e dados de forma estratégica para modernizar a administracdo publica, melhorar a
prestacdo de servigcos e criar valor para a sociedade. Baseia-se em principios como
“digital por design" (integrando tecnologia desde o planejamento), orientagdo por dados,
governo como plataforma (compartilhamento de infraestruturas e servicos entre 6rgaos),
transparéncia e proatividade na antecipagdao de demandas dos cidaddos [OECD 2020].
No Brasil, o governo digital € impulsionado por marcos como a Lei do Governo Digital
[Brasil 2021]] e o Portal GOV.BR, que unifica servicos federais, mas enfrenta desafios
como desigualdade digital e assimetrias entre esferas governamentais [Brasil 2025].

Conforme estabelecido pelo Documento Norteador do Indice de Maturidade
Digital, um Servico Publico Digital (SPD) € aquele disponibilizado integralmente em
canais digitais — como aplicativos modveis, Web ou e-mail — para todas as etapas
passiveis de digitalizacdo [Brasil 2022]. Essa defini¢do pressupde a transposicao
completa de processos tradicionais para o ambiente digital, assegurando eficiéncia e
acessibilidade aos usudrios.

Para caracterizar um servico como publico, o Guia de Identificacdo de Servigos
Publicos [Brasil 2020] elenca sete pré-requisitos essenciais:

1. Padronizacdo e Governanca: O servico deve seguir normas e fluxos definidos
por um O6rgdo responsdvel, garantindo consisténcia na execug¢do, mesmo que
terceirizada;

2. Individualizagdo: Direcionamento a um usudrio especifico (pessoa fisica ou
juridica), assegurando atendimento personalizado;

3. Impacto: Capacidade de gerar mudanca tangivel na situacdo do usudrio,
resolvendo demandas ou garantindo direitos;

4. Competéncia: Vinculagdo as atribuicdes legais da institui¢do provedora, que
detém autoridade para oferta-lo;

5. Interagdo: Existéncia de contato direto entre usudrio e 6rgao, mediado por canais
digitais ou presenciais;

6. Suficiéncia: Completude do servico, sem exigéncia de etapas adicionais
posteriores a sua conclusio;

7. Finalidade: Objetivo claro, seja assegurar um direito ao cidadao ou cumprir
obrigacdes estatais.

Além desses requisitos, os SPDs apresentam componentes operacionais
intrinsecos [Brasil 2020]:

* Puablico-alvo: Embora beneficie indiretamente a sociedade, o servigo € destinado
a individuos ou grupos especificos (e.g., emissdao de documentos);

* Requisitos de acesso: Condigdes prévias para utilizagdo, como posse de CPF ou
documenta¢do complementar;

* Iniciativa do usudrio: O servigo € acionado mediante solicitagdo explicita, mesmo
em casos obrigatérios (e.g., declaragdo de Imposto de Renda);



XXIV Simpésio Brasileiro sobre Fatores Humanos em Trilha: Ideias Inovadoras e Resultados Emergentes
Sistemas Computacionais (IHC 2025) - Belo Horizonte/MG

» Etapas de atendimento: Sequéncia de interacOes entre usudrio e Orgdo, desde
o pedido inicial até a entrega do resultado (e.g., preenchimento de formularios
online e recebimento de certificados);

* Resultado final: Resolugdo efetiva da demanda, com mudanca perceptivel no
estado anterior do usudrio (e.g., obtengdo de um registro oficial).

Em sintese, os SPDs distinguem-se de outras atividades governamentais —
como atendimento informativo ou ouvidorias — por seu cardter resolutivo, autonomia
operacional e alinhamento a marcos legais. Essa estrutura busca garantir que a
digitalizacdo ndo apenas reproduza processos burocridticos, mas otimize a experiéncia
do cidaddo, conforme os principios do governo digital [Brasil 2020].

3. Acessibilidade no Governo Digital

A acessibilidade digital refere-se a capacidade de sistemas, websites e aplicativos serem
utilizados por qualquer pessoa, independentemente de suas limitagdes fisicas, sensoriais
ou cognitivas [Brasil 2015]. No Brasil, esse direito é respaldado por marcos legais
como a Lei n. 13.146, de 2015 (Lei Brasileira de Inclusao — LBI), que estabelece a
obrigatoriedade da acessibilidade em portais e servigos publicos. Além disso, as normas
internacionais, como as Web Content Accessibility Guidelines (WCAG), servem como
referéncia para a construcao de interfaces inclusivas. Apesar desses avangos normativos,
a implementacdo da acessibilidade digital no e-gov brasileiro ainda enfrenta obstdculos
[Oliveira e Eler 2015]].

Do ponto de vista académico, pesquisas destacam que a acessibilidade no e-
gov ndo deve ser tratada apenas como uma exigéncia legal, mas como um principio de
governanca democrdtica [Junior e Rodrigues 2013]]. A inclusdo digital estd diretamente
relacionada ao exercicio da cidadania, uma vez que servigos publicos digitais acessiveis
ampliam a participacdo social e reduzem a dependéncia de mediacdes presenciais, que
muitas vezes sdo burocraticas e excludentes.

Para superar esses desafios, pode ser necessdrio investir em capacitacao técnica
dos desenvolvedores, ado¢do de ferramentas de avaliacdo continua (como auditores de
acessibilidade) ou ainda maior fiscalizagdo por parte dos Orgdos responsdveis. Além
disso, a participacao de usudrios com deficiéncia em testes de usabilidade € crucial para
identificar e corrigir barreiras praticas [Gouveia et al. 2024].

Em sintese, o e-gov no Brasil tem potencial para revolucionar a relacido entre
Estado e sociedade, mas seu sucesso depende da priorizacdo da acessibilidade digital.
Somente por meio de politicas efetivas e compromisso institucional serd possivel
construir uma administracdo puiblica verdadeiramente inclusiva, alinhada aos principios
de equidade e direitos humanos.

4. Lei de Acesso a Informacao

A Lei de Acesso a Informacdo (LAI), Lei n. 12.527, de 2011, representa um marco
na transparéncia do governo, tornando mais efetivos os direitos fundamentais no Brasil
[Brasil 2011]]. Essa lei regulamenta o direito constitucional de acesso a informacao
previsto no artigo 5°, inciso XXXIII, da Constituicdo Federal de 1988, pois estabelece
diretrizes e mecanismos que obrigam os 6rgdos da administragdo publica direta (por
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exemplo, Ministérios, Tribunais, Camaras legislativas) e indireta (por exemplo, Empresas
Publicas, Autarquias), nos trés poderes e em todas as esferas federativas, a garantir aos
cidadados o acesso amplo e facilitado a dados e documentos sob sua guarda .

Fundamenta-se em principios como a publicidade como regra e o sigilo como
exceg¢do, a transparéncia ativa (divulgacio espontanea de informagdes de interesse ptiblico
pelos 6rgdos) e a transparéncia passiva (resposta as demandas feitas pelos cidaddos) . A lei
também destaca a valorizag¢do da gestdo da informac¢do como instrumento necessario para
a organizagdo, protecdo, classificacdo e disponibilizacdo adequada dos dados publicos.
Nesse sentido, a LAI assume papel estratégico no fortalecimento do controle social,
permitindo que a sociedade fiscalize a atuagcdo do Estado, participe ativamente da vida
publica e influencie a formulacdo de politicas governamentais com base em evidéncias
concretas [Miranda Guedes et al. 2012].

Seus principios incluem a publicidade como regra e o sigilo como excecao,
além de promover a transparéncia ativa (divulgacdo espontinea de informagdes) e
passiva (resposta a solicitagdes) [Gruman 2012)]. A lei também fortalece a gestdao
da informacgdo, permitindo que a sociedade fiscalize o Estado e participe ativamente
da vida publica [Miranda Guedes et al. 2012]. A LAI trouxe avangos significativos,
como: o fortalecimento da cidadania, ao ampliar a participacao politica e a capacidade
de reivindicar direitos; o combate a corrup¢do, ao permitir o escrutinio dos atos da
administracdo publica; a eficiéncia administrativa, ao melhorar a gestdo de recursos ao
expor decisdes e gastos publicos; e, a abertura de dados, ao estimular o desenvolvimento
de tecnologias civicas e pesquisas [Miranda Guedes et al. 2012].

Assim, a LAI € mais que uma norma juridica; é um instrumento essencial para
consolidar uma cultura democritica baseada na transparéncia e na accountabilit)|] Seu
impacto se reflete na constru¢do de um Estado mais moderno, que pode ser fiscalizado por
iniciativas da sociedade civil, como a Fiquem Sabendo, que usa a lei para avaliar politicas
e expor problemas com gastos publicos.

Iniciativas da sociedade civil, por exemplo, utilizam a LAI para buscar mais
informacdes sobre as acdes do poder publico de forma que servem para avaliar as politicas
publicas, bem como expor possiveis problemas com gastos publicos. A Figuem Sabendo

€ uma dessas iniciativas, que agrega varias pesquisas que foram construidas com base nos
dados pedidos via LAI [Fiquem Sabendo 2025]].

4.1. Roteiro para realizar um questionamento usando a LAI usando o Fala.BR

O Fala.BR é o sistema unificado do governo federal para registrar manifestacoes
relacionadas a servigos publicos, incluindo pedidos de informagdo (com base na Lei de
Acesso a Informacdo), reclamagdes, dentincias, sugestdes e elogios. Para utilizd-lo, o
primeiro passo € acessar o site oficial (https://falabr.cgu.gov.br/) e fazer login com sua
conta GOV.BR - caso ndo tenha cadastro, € necessario criar um, fornecendo dados basicos
como CPF, e-mail e telefone [Brasil 2024]].

Apo6s o login, o usudrio deve selecionar o tipo de manifestacdo desejada (pedido
de informacao, reclamacgao, dentncia, etc.) e escolher o 6rgao publico responsavel pelo

'Esse termo pode ser traduzido para o portugués, no ambito da gestdo ptiblica, como responsividade e é
a capacidade de determinada pessoa ou acdo politica de responder o qué, o como e o porqué dos processos
e projetos que executa para a sociedade.


https://falabr.cgu.gov.br
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assunto (como INSS, Ministério da Satide ou ANVISA). Em seguida, ¢ fundamental
descrever a solicitacdo de forma clara e objetiva, especialmente no caso de pedidos
via LAI, onde informagdes especificas (como “lista de treinamentos em acessibilidade
realizados pelo MEC em 2023") aumentam as chances de uma resposta adequada. Se
necessario, podem ser anexados documentos complementares [Brasil 2024].

Ao enviar a manifestacdo, o sistema gera um numero de protocolo, que deve ser
guardado para acompanhamento. O prazo para resposta € de até 20 dias, prorrogdvel
por mais 10 dias em casos justificados [Brasil 2011]]. Se a resposta for insatisfatéria
ou incompleta, o cidaddo pode entrar com um recurso administrativo diretamente no
Fala.BR em até 10 dias. Além disso, o sistema permite registrar reclamacgdes sobre
servigos (como atrasos no INSS) e dentncias de irregularidades, sendo uma ferramenta
essencial para fiscalizacdo e transparéncia [Fiquem Sabendo 2025|]. Para garantir eficécia,
¢ recomendado ser preciso na descricdo, usar linguagem formal e manter registro do
protocolo.

5. Trabalhos Relacionados

A investigacdo sobre acessibilidade digital no governo ja possui uma trajetdria
consolidada na academia, com estudos que abrangem desde plataformas federais até
instancias municipais. Ha pesquisas que analisam a acessibilidade em ambientes digitais
criticos, como o Portal GOV.BR [Oliveira e Eler 2015]] e os sistemas do Poder Judiciario
[Mezzaroba et al. 2016]. Outros trabalhos ampliam o escopo geogréfico, avaliando, por
exemplo, os portais de capitais brasileiras [Jambeiro 2006] ou propondo diretrizes para a
constru¢do de novos portais acessiveis [Mendoza Quispe e Eler 2018]].

Paralelamente, a Lei de Acesso a Informacdo (LAI) tem-se mostrado uma
ferramenta valiosa para pesquisas académicas em diversas dreas. Seu uso permite:
Mapear politicas publicas, como no estudo sobre projetos de combate a seca
[Luz 2023]]; Avaliar a gestdo municipal, a exemplo da andlise da qualidade de
municipios [Bernardes et al. 2015]]; Fiscalizar 6rgaos publicos, como na investigacao
sobre autarquias federais [Cavalcanti et al. 2013]]; Identificar irregularidades, incluindo
casos de corrup¢ao [Medeiros et al. 2014]; Fortalecer a transparéncia, com pesquisas que
destacam seu papel na accountability publica [Possamai e de Souza 2020]; Compreender
a especificacdo de requisitos governamentais em acessibilidade [Oliveira et al. 2020)]].

Esses exemplos ilustram como a LAI ndo apenas torna transparente a
administracdo publica, mas também viabiliza pesquisas cientificas que unem rigor
metodoldgico a impactos sociais concretos. A interse¢do entre esses dois campos —
acessibilidade digital e transparéncia via LAI — sugere um caminho promissor para
estudos futuros, capazes de diagnosticar barreiras e propor solu¢des com base em
evidéncias.

Considerando a area de Interacdo Humano-Computador, percebe-se ha interesse
em constru¢do de um ambiente voltado a respeito as normas entre os Grandes Desafios
da area de IHC para 2025-2035 [Rodrigues et al. 2024]. Noutro aspecto, usa-se um
método a ser explorado [da Silva Junior et al. 2024]], ao, por meio da LAI, encontrar
novos caminhos para coesdo entre o disposto na lei com a construcdo de uma IHC
verdadeira representativa.
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6. Metodologia

O presente estudo mobiliza-se em torno da seguinte questdo central: Qual o cendrio
atual da acessibilidade digital nos servicos publicos brasileiros segundo a percepcdo
dos préprios orgdos da administracdo publica? Para respondé-la, adotou-se uma
abordagem metodoldgica mista [[Creswell e Clark 2015]], combinando anélise qualitativa
e quantitativa em duas fases complementares.

Na Primeira Fase, adotou-se a abordagem Qualitativa. Nesse sentido, realizou-se
um estudo descritivo-analitico junto aos gestores publicos por meio do Fala.BR, seguindo
cinco etapas sequenciais: (1) Fundamentagao tedrica sobre os requisitos de acessibilidade
digital; (2) Elaboracdo de instrumentos de coleta baseados em normas técnicas; (3)
Submissdo formal de questiondrios aos Orgdos responsdveis; (5) Consolidagdo das
respostas institucionais; (6) Andlise do discurso organizacional.

Para a Segunda Fase, de abordagem Quantitativa, como complemento a
andlise declaratéria, conduziu-se uma avaliacdo empirica sistemdtica: (1) Aplicacdo de
ferramentas automatizadas de auditoria; (2) Processamento estatistico dos indicadores
técnicos; (3) Andlise comparativa entre os dados objetivos e as percepgdes institucionais.

Com essa dupla abordagem, desejou-se triangular diferentes fontes de evidéncia,
contrastando a autorrepresentacdo das organizagdes com evidéncias técnicas mensurdveis.
A estratégia metodoldgica foi desenhada para identificar possiveis dissonancias entre o
discurso administrativo e a realidade técnica dos servigos, oferecendo assim uma visao
abrangente do estagio de implementacdo das politicas de acessibilidade na administragdo
publica digital brasileira.

6.1. Selecao dos servicos e dos drgaos questionados

A amostra deste estudo foi definida em parceria com o Laboratério de Qualidade (LabQ),
orgao técnico da Coordenacdo de Qualidade de Servicos Publicos (CQS) da Estratégia
de Governo Digital. Foram selecionados os 80 servicos publicos digitais considerados
prioritdrios por seu amplo uso pela populagdo, segundo metodologia prépria da Secretaria
de Governo Digital (SGD) do Ministério da Gestdo e Inovagcdo dos Servicos Publicos
(MGI). Esses servigos foram mapeados e organizados conforme seus Orgdos gestores
responsdveis, totalizando 21 institui¢des publicas federais Os servigos escolhidos foram
apenas servigos federais.

6.2. Roteiro da Consulta

Para consulta aos 6rgdos, estabeleceu-se um questiondrio a ser respondido pelo 6rgao,
com 0 seguinte texto:

Gostaria de saber como estdo os pardmetros de acessibilidade. Assim,

peco que respondam as perguntas, individualmente, para [cada servigo]:

1. Quais os recursos de acessibilidade para pessoas com deficiéncia
estdo disponiveis no servicos?

2As respostas dos 6rgdos, bem como a indicacio do significado das siglas estd disponivel
em: https://docs.google.com/spreadsheets/d/17F8PuZyLV_4YO1lT6HHZt jaSuXnf_
Q1R5UxgJSI_ESxg/edit?usp=sharing


 https://docs.google.com/spreadsheets/d/17F8PuZyLV_4YO1T6HHZtjaSuXnf_Q1R5UxqJSI_E5xg/edit?usp=sharing
 https://docs.google.com/spreadsheets/d/17F8PuZyLV_4YO1T6HHZtjaSuXnf_Q1R5UxqJSI_E5xg/edit?usp=sharing
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2. Quais diretrizes, normas ou modelos de acessibilidade sdo
seguidos?

3. Quais os canais disponiveis para relatar problemas de
acessibilidade?

4. Quais os tipos de testes realizados nos servigos para garantir que
a acessibilidade estd implementada?

5. Quais as capacitagcoes ou os treinamentos que sdo realizados pelos
responsdveis sobre acessibilidade?

Quando um 6rgdo tinha mais de um servigo, eram listados os servigos do 6rgao
para resposta todos os servigos individualizados. Os pedidos de informagdo foram
realizados no dia 23 de marco de 2025, com respostas recebidas até o dia 24 de abril
de 2025.

6.3. Avaliacao por ferramenta automatizada

Para a avaliagdo técnica dos servicos publicos digitais, foram selecionadas trés
ferramentas complementares de andlise de acessibilidade, com base nas respostas dos
orgaos pesquisados: o AccessMonitor E], como principal instrumento por ser o mais
mencionado pelas institui¢des; o ASESﬂ (Avaliador e Simulador de Acessibilidade
em Sitios), por seu alinhamento com as diretrizes do padrdo eMagf] (Modelo de
Acessibilidade em Governo Eletronico) do governo federal; e o WAVEE] (Web
Accessibility Evaluation Tools), como ferramenta internacional de referéncia no mercado.

O processo de avaliagdo seguiu uma metodologia padronizada, iniciando-se pela
captura sistemdtica do cédigo-fonte HTML da primeira pagina de cada um dos servicos
analisados. Esse material foi entdo submetido as trés plataformas de avaliacao, permitindo
a geracdo automatizada de diagndsticos sobre o nivel de conformidade com os padrdes
de acessibilidade. Os resultados obtidos foram consolidados em um banco de dados
unificado, possibilitando uma andlise comparativa entre as diferentes ferramentas. A
coleta foi realizada entre os dias 23 e 30 de abril de 2025.

Esta abordagem metodoldgica proporcionou uma triangulacao de perspectivas de
avaliacdo, combinando: (1) a ferramenta preferencialmente adotada pela administragao
publica brasileira; (2) uma solugdo técnica desenvolvida especificamente para verificar
o cumprimento das normas governamentais; € (3) um instrumento internacionalmente
reconhecido.

6.4. Cuidados éticos

A presente pesquisa ndo realizou teste com humanos, conforme as Resolugdes do
Conselho Nacional de Satide. Além do mais, todas as informacdes analisadas neste
trabalho estdo disponiveis via Lei de Acesso a Informacao ou estdo na Internet, de forma
publica e ndo precisam, segundo Resolucdo n. 510, de 2016, passar por Comité de Etica
em Pesquisa.

3https://accessmonitor.acessibilidade.gov.pt/

4https://asesweb.governoeletronico.gov.br/

STrata-se de um modelo usado pelo Governo Federal, contudo sua tltima atualizacdo foi em 2014.
Disponivel em: https://emag.governoeletronico.gov.br/.

Shttps://wave.webaim.org/


https://accessmonitor.acessibilidade.gov.pt/
https://asesweb.governoeletronico.gov.br/
https://emag.governoeletronico.gov.br/
https://wave.webaim.org/
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7. Resultados

Os resultados sdo apresentados nesta segﬁdﬂ Na primeira parte, traz-se os resultados
da solicitacao via LAI pelos 6rgaos e na segunda o resultados das andlises realizadas por
testes automatizados. Destaca-se que esses resultados sao resultados de uma transparéncia
passiva, ou seja, que os 6rgaos apresentam os dados apenas apds uma provocacao.

7.1. Consulta aos 6rgaos com a LAI

Quando se observa as respostas, para a Questdo 1, Quais os recursos de acessibilidade
para pessoas com deficiéncia estao disponiveis no servigos? (Figura[l), tem-se que ha
uma variedade de recursos mencionados, como alto contraste, leitores de tela, VLibra
audiodescricao, atalhos de teclado e formularios acessiveis. Isso indica que alguns 6rgaos
estdo seguindo diretrizes de inclusdo digital.

Alguns 6rgados, como INSS, MEC e MT, apresentaram descri¢des mais detalhadas
e significativamente mais abrangentes de seus recursos; isso pode ser reflexo de um
comprometimento maior com a acessibilidade ou por servicos que sdo acessados por
Pessoas com Deficiéncia, no caso do INSS com Beneficio de Prestagao Continuada (BPC)
que tem como também PcDs; MEC pela inclusdo escolar e MT pela necessidade de, por
politica, valorizar a inser¢do da PcD. Em destaque, o INSS, por exemplo, menciona desde
atendimento prioritdrio até salas sensoriais e Kkits itinerantes, que nao constituem acoes
de acessibilidade digital, mas pode representar uma visdo mais holistica da atuagdo do
6rgdo. Em contraponto, DNIT, MDA e Presidéncia ndo forneceram informacdes claras
ou completas sobre os recursos disponiveis, o que pode indicar falta de implementagdo
ou desconhecimento sobre o tema.

Alguns 6rgdos, como MPA e MPOR, mencionam que a responsabilidade pela
acessibilidade € de terceiros (companhias aéreas ou MGI), o que pode fragilizar a garantia
de padrdes consistentes. A Presidéncia destacou que estd desenvolvendo uma nova versao
do servico com recursos de acessibilidade, o que sugere que a falta atual estd sendo
corrigida, mas ainda ndo é uma realidade.

Orgios como MTE e MT mencionam que seus servicos respondem a
configuracOes nativas de acessibilidade dos dispositivos (Android e 10S), o que € positivo,
mas pode ndo ser suficiente para atender a todas as necessidades. Destaca-se que,
embora alguns 6rgdos sigam diretrizes como WCAG e eMag, a implementacio varia
significativamente, evidenciando a falta de um padrdo uniforme entre os servigos publicos.

Orgdos como MS e MF incorporaram solucdes inovadoras, como QR codes
e linguagem simples, mostrando adaptagdo as necessidades dos usudrios. Assim,
enquanto alguns 6rgdos demonstram avancos significativos na acessibilidade digital,
outros ainda estdo em estdgios iniciais ou dependem de iniciativas externas. Isso revela
uma desigualdade na implementacdo de recursos inclusivos, destacando a necessidade

"Todos os dados brutos, como as respostas dos orgaos em PDF, as tabelas de dados, os
HTMLs das péaginas coletados, além dos resultados das andlises dos testes automatizados
podem ser encontrados em: https://drive.google.com/drive/folders/
lwpty3kcl4kAZmj8z5Vt0ad4QyIkRLgO1U?usp=sharing

8 A suite VLibras é um conjunto de ferramentas gratuitas e de c6digo aberto que traduz conteddos digitais
(texto, dudio e video) em Portugués para Libras, tornando computadores, celulares e plataformas Web mais
acessiveis para as pessoas surdas. Mais informa¢des em: www.v1ibras.com.br.


https://drive.google.com/drive/folders/1wpty3kc14kAZmj8z5VtOa4QyIkRLqOlU?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1wpty3kc14kAZmj8z5VtOa4QyIkRLqOlU?usp=sharing
www.vlibras.com.br
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Tabela 1. Resposta resumidas para Questao 1: Quais os recursos de

acessibilidade para pessoas com deficiéncia estao disponiveis no
servicos?

Orgido Q1. Quais os recursos de acessibilidade para pessoas com deficiéncia estdo disponiveis no servicos?

ANVISA Barra de acessibilidade do Portal do Governo do Brasil. Nela, hd op¢des de Contraste; Atalhos de teclado.

BACEN Alto Contraste; Acessivel a Leitores de Tela; Audiodescricdo do CAPTCHA.

CC-PR Alteracdo de Contraste; VLibras e Atalhos do Teclado.

CEX ARIA (Accessible Rich Internet Applications). Dentro dele, hé: caixas de busca de cabegalho, conhecidos
como pontos de referéncia.

DNIT Nao informado. Solicitou-se uma especificacio do servico a ser analisado.
Configuragdo de Ajustes e Acessibilidade; Acesso via Canais Remotos (Meu INSS e Central 135), com
Possibilidade de Agendamento para Atendimento Presencial; Responsividade; Disponibilizagdo de

INSS Extrato em Formato Acessivel; Formuldrios Acessiveis; Atendimento Prioritario; Atendimento Simplificado;
Intérprete Tradutor de LIBRAS; Salas Sensoriais e Kits Itinerantes; Flexibiliza¢cdo na Identificacdo de
pessoas enfermas ou com mais de 60 anos.

MDA Seguem os critérios do GOV.BR e sdo regulamentados pelo MGI, mas sem especificagdes.
Responsividade; Contraste Adequado; Mensagens e Feedbacks Visiveis. No Aplicativo do Cadastro Unico,

MDS ha VLibras. No Blog da Rede SUAS, ha Manual de Acesso ao Sistema. E ha um tutorial de orientagao
sobre a Carteira da Pessoa Idosa.
Suporte a Leitores de Tela; Texto Alternativo para Imagens; Tamanho Ajustavel de Fontes; Interface

MEC Padronizada; Foco nos elementos Interativos; Linguagem Clara; Icones Intuitivos; Contraste e
Espacamento Minimo; Feedback Tétil; Areas Clicdveis com Tamanhos Adequados; Alertas Visuais.

MF Formato Responsivo; Orientagdes em Linguagem Simples; Atendimento Prioritario e VLibras.

MGI Ferramentas de contraste e tamanho de fonte, cor e VLibras pelo GOV.BR.

MIDR Responsabilidade do MGI.

MPA Acessivel em Libras; Interface amigavel; Videos explicativos.
O site de reservas possui VLibras. Os demais sites sdo de responsabilidade das companhias aéreas

MPOR participantes do programa Voa Brasil. Devem cumprir as normas vigentes relativas a acessibilidade,
como a Lei n. 13.146/2015, e as resolugdes da ANAC, especificando a Resolucdo n. 380/2013.
Linguagem Simples e Inclusiva; Download de Documentos em Formato Acessivel; QR Code para

MS facilitar validagdo de documentos. O Certificado Nacional de Vacinagdo COVID-19 foi desenvolvido
considerando clareza, usabilidade e compreensdo, mas sem especificagdes.
Possuem servicos distintos dependendo do Sistema Operacional. Android possui TalkBack;
Ampliacdo de tela e gestos; Ajustes de contraste e tamanho de fonte; Switch Access; Reconhecimento

MT de voz; Feedback tétil e sonoro ajustdvel. IOS possui VoiceOver; Zoom e Lupa; Dynamic Type;
Controle por Voz; Assistive Touch; Switch Control; Redugdo de movimento, Transparéncia e Inversao
de cores. Além disso, usam fontes acessiveis e utilizam ilustra¢cdes sempre que possivel.

MTE Nao ha nenhum que o usudrio possa usar dentro do app. Entretanto, ele responde as configuracdes de
acessibilidade do celular e foi criado seguindo diretrizes de acessibilidade.

PF VLibras; Validadores Automaticos. Além disso, recursos nativos do GOV.BR, mas sem especific-los.
Nao possui ferramentas de acessibilidade. Estao desenvolvendo uma nova versio do servi¢o, com apoio

. . doInstituto Federal de Formosa, para implementagdo de recursos de acessibilidade. Sao eles: Textos

Presidéncia P L. p .
legiveis; Paleta cromdtica confortdvel visualmente; Destaque para elementos usados frequentemente;
Integracdo com janelas de traducdo de Libras.

SERPRO Atendimento remoto por Libras.
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Tabela 2. Respostas resumidas para Questdo 2: Quais diretrizes, normas ou
modelos de acessibilidade sdo seguidos?

Orgio Q2. Quais diretrizes, normas ou modelos de acessibilidade sdo seguidos?

eMag. Além disso, citam diversas leis e protocolos de acessibilidade, como o Decreto n. 5.296; 6.949; 7.724;
ANVISA . .

Lein. 12.527; Portaria n. 03.
BACEN WCAG (2.2) e eMag (3.1), sem especificacdes de diretrizes.

Seguem parcialmente modelos de acessibilidade ndo especificados. Entretanto, a COSIS estd remodelando os sites da

CC-PR Imprensa Nacional, do aplicativo do DOU e do site da Biblioteca Machado de Assis, com o objetivo de implementar
o eMag.

CEX Seguem a WCAG (2.2).

DNIT Nio informado. Solicitou-se uma especificagiio do servico a ser analisado (apesar de indicado no pedido).

INSS Seguem o eMag. Citam também a Portaria n. 7.508; Portaria DIRBEN/INSS n. 982 e Portaria PRES/INSS n. 1685.

MDA ABNT NBR 17060 ¢ ABNT NBR 17225. Informam também que estdo detalhadas no portal do Governo Digital.
O CECAD nao segue padrio, pois é um sistema legado. A fun¢do Adquirir Carteira do Idoso segue elementos do

MDS Design System do Governo e da WCAG. Além disso, os frameworks de estilo das paginas também atendem a WCAG,
mas sem especificacdes. Em relagdo ao Aplicativo do Cadastro Unico, é responsabilidade do DATAPREYV.

MEC Design System do Governo, WCAG (2.2) e ABNT. Além disso, citam as Heuristicas de Nielsen.

MF Seguem a WCAG (2.2).

MGI Seguem o Padrio Digital do Governo e WCAG (nivel AA)

MIDR Responsabilidade do MGI.

MPA Parametros do Gov.BR.

MPOR A plataforma digital usada para reservas de passagem segue o Padrio Digital do Governo de Design System, mas sem
especificacoes.

MS eMag. Além disso, citam a Lei Brasileira de Inclusido da Pessoa com Deficiéncia (n. 13,146/2015).

MT Seguem os modelos disponiveis nos Sistemas Operacionais e a WCAG (2.1 e 2.2, variando).

MTE Seguem a WCAG.

PF Diretrizes estabelecidas para os portais governamentais, mas sem especificar quais. Além disso, anexaram um link para

a pagina de Acessibilidade Digital do GOV.BR.

A atual ndo segue nenhum. A versdo futura seguird o Design System do GOV.BR, também conhecido como PGD.
O padrdo inclui diretrizes da WCAG e eMag.

SERPRO Seguem a WCAG (2.2).

Presidéncia

de maior fiscalizacdo, padronizacdo e capacitacdo para garantir que todos os servicos
publicos sejam acessiveis a todos os cidaddos.

Observando de forma geral, comentaram sobre o VLibras ou outro atendimento
em Libras 11 6rgdos. Oito o6rgdos falaram de contraste, dois falaram que era
responsabilidade do MGI e um falou de design responsivo.

Considerando a Questio 2, Quais diretrizes, normas ou modelos de acessibilidade
sdo seguidos? (Tabela [2)), percebe-se que hd uma predominancia da WCAG (BACEN,
CEX, MF, MGI, MEC, MS, MTE, SERPRO) e alguma relevancia do eMag (ANVISA,
INSS, MS). H4, nesse sentido, uma base normativa constante, ainda que a aplicac¢do
pareca variar entre 6rgdos. Alguns 6rgdos ndo forneceram detalhes sobre as normas
seguidas. Essa auséncia de transparéncia sugere possiveis lacunas na implementacdo ou
desconhecimento das equipes.

Alguns 6rgaos (MPA, MIDR) atribuem a responsabilidade ao MGI ou ao Padrao
Digital do Governo, indicando uma dependéncia de diretrizes centralizadas. Isso pode
ser interpretado de duas formas, sob a dtica positiva, pode representar uma padronizagdo
do servico voltado a acessibilidade, por outro lado, considerando um lado negativo, pode
representar a falta de autonomia para adaptacgdes especificas.

Além da WCAG e eMag, alguns 6rgaos (MDA, MEC) citam normas da ABNT
(NBR 17060 e NBR 17225) e até as heuristicas de Nielsen (usabilidade). Isso pode
representar um esfor¢o para alinhar préticas locais de acessibilidade a referéncias globais,
como as praticas indicadas de forma académica e industrial das heuristicas de Nielsen,
mas a fragmentacdo persiste, visto que, considerando as normas da ABNT criadas para
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Tabela 3. Respostas resumidas para Questdao 3: Quais os canais disponiveis
para relatar problemas de acessibilidade?

Orgio Q3. Quais os canais disponiveis para relatar problemas de acessibilidade?
ANVISA Fala.br
BACEN Ouvidoria do Banco Central (Ouvid).

CC-PR Ouvidoria do GOV.BR. O site da Imprensa Nacional possui uma se¢do especifica para atendimento ao cidadao.

CEX Ha o canal de email: suportesermil.dsm.eb.mil.br

DNIT Nio informado. Solicitou-se uma especificagdo do servigo a ser analisado.

INSS Fala.br.

MDA Naio informado.

MDS Fale Conosco do Ministério. No aplicativo do Cadastro Unico, hd a Central de Atendimento do MDS. Por Telefone no 121 e no Fala.br.

Comentdrios na loja do aplicativo e pela funcionalidade “Avaliar Aplicativo", disponivel no menu lateral. Em relagdo ao Pé-de-Meia,

MEC ha o Fale Conosco MEC: 0800 616161 ou através do portal do MEC.

MF Fala.br ou Canais de atendimento da PGFN.

MGI O canal do GOV.BR.

MIDR Possuem uma ouvidoria em um link ndo informado.

MPA O MGI e o MPA possuem canais de ouvidoria, mas nfo sio especificos para problemas de acessibilidade.
A plataforma do Voa Brasil possui a Central de Servicos do SERPRO, em formato de atendimento telefonico e formuldrio. Ha também

MPOR o fala.br e 0 email ouvidoria@mpor.gov.br. Pode-se também acionar a ANAC, mas ndo forneceram o link de acesso. Qualquer outro
canal é de responsabilidade das companhias aéreas.

MS GOV.BR e Atendimento GOV.BR.

MT Central de servigos Serpro - CSS e Chatbot no aplicativo.

MTE Nio hd no aplicativo.

PF Nao informado.

Canal “Fale Conosco", disponivel na plataforma. Respondem em até dois dias tteis. Na versdo futura, haverd ampliagio dos canais,
com recursos adicionais voltados para a inclusdo.
SERPRO S6 hd um canal de comunicag@o, que € o site da SERPRO.

Presidéncia

as necessidades nacionais, falta mencao a essas normas no geral, demonstrando até um
desconhecimento das normas brasileiras voltadas a acessibilidade digital.

Constata-se que alguns cendrios admitem as falhas presentes no processo de
acessibilidade. Por exemplo, a Presidéncia admitiu que sua versdo atual do servico nao
segue nenhum padrio, mas planeja adotar o Design System do GOV.BR no futuro. A CC-
PR estd em processo de remodelacdo para implementar o eMag. Isso revela um atraso na
adequacdo a acessibilidade, mas, ao menos, com perspectivas de melhoria.

As dreas de atuagao dos 6rgaos podem ter impactos no que fazer. Servigos criticos,
como bancdrios ou previdencidrios, tendem a ser mais detalhistas nas normas adotadas.
Outros, como do MPOR, sdo vagos ou repassam a responsabilidade para terceiros. Assim,
pode-se supor que servigos de alto impacto parecem priorizar acessibilidade, enquanto
outros negligenciam.

Considerando a Questao 3, Quais os canais disponiveis para relatar problemas
de acessibilidade? (Tabela[3), ha uma prevaléncia do Fala.br, como plataforma unificada
de atendimento ao cidaddo, ainda que haja 6rgdos, como o BACEN, que mantém
formas préprias de reclamacgdo. Destaca-se que a maioria dos canais listados (Fala.BR,
ouvidorias, e-mails) ndo é exclusiva para relatos de acessibilidade, sendo genéricos.

Alguns orgdos apresentaram respostas vagas (atribuindo responsabilidade a
terceiros) ou ndo apresentaram canais. O MT, por exemplo, admitiu que ndo ha canais
no aplicativo para relatar problemas. Essa falta de transparéncia ou estrutura para
receber retorno da sociedade pode prejudicar a melhoria continua dos 6rgaos, visto
que ndo haveria um canal de comunicacdo direto entre a comunidade atingida. Alguns
orgaos (MPOR, MPA) atribuem a responsabilidade a companhias aéreas ou ao SERPRO,
terceirizando a gestao de acessibilidade. Isso apresenta um grande risco de inconsisténcia,
pois a qualidade do atendimento depende de agentes externos.

H4 promessas, no entanto, de melhorias, a Presidéncia, por exemplo, menciona
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Tabela 4. Respostas resumidas para Questdo 4: Quais os tipos de
testes realizados nos servicos para garantir que a acessibilidade esta
implementada?

Orgao Q4. Quais os tipos de testes realizados nos servicos para garantir que a acessibilidade esta implementada?
ANVISA Responsabilidade do MGI.
Avaliacoes de acessibilidade que englobam verificagdo de contraste, adequagdo para ferramentas de leitura de tela e navegagao

BACEN por teclado, mas sem especificacdes de ferramenta de teste ou modalidade.

CC-PR Testes ndo especificados na fase de desenvolvimento do site.
Utilizam a ferramenta ARTA (Accessible Rich Internet Applications) para desenvolver as paginas Web dindmicas. Realizam testes

CEX utilizando a ferramenta AccessMonitor. Além disso, também estdo implementando a ferramenta ASESWEB em uma versado
futura do site da DFPC.

DNIT Naio informado. Solicitou-se uma especifica¢do do servico a ser analisado.

INSS Nio informado.

MDA Nao informado.

MDS Responsabilidade do DATAPREV.

MEC Testes automatizados e manuais realizados, mas nao especificados.

MF Testes de Usabilidade feitos pela equipe de UX do SERPRO; testes manuais executados por especialistas usando o NVDA e
automatizados usando o DevTools.

MGI AMAWeb e Access Monitor (pontuagdo igual ou superior a 9) e testes funcionais com ptiblico-alvo.

MIDR Responsabilidade do MGI.

MPA Responsabilidade do MGI.

MPOR Nao informado.

MS Testes de acessibilidade que incluem navegacido em ambiente de homologacao, simulando diferentes usudrios. Especificamente,
o Certificado Nacional de Vacinagio COVID-19 passa por validacdes de responsividade em diferentes dispositivos.

MT Testadores humanos simulam usudrios reais. Utilizam a WCAG para definir os critérios e desenvolveram uma lista de tarefas a serem
checadas. Além disso, realizam um teste de Responsividade e Adaptagdo, checando diferentes dispositivos.

MTE Usam o Google Accessibility Scanner e testam com PcD.

PF Nio informado.

Nio realizam testes, pois a plataforma serd descontinuada. A nova plataforma serd submetida a testes de acessibilidade e usabilidade,
mas sem especificacdes dos testes. A avaliagdo com usudrios serd feita pés-implementacao, por meio do canal disponibilizado.
SERPRO Testes em aprovagdes de certificado e reciclagem com atendentes e emissao de certificado em Libras com clientes.

Presidéncia

que a nova versao do servico terd canais ampliados, ainda que ndo detalhe como. A PF
planeja incluir recursos de inclusdo em atualizagdes futuras. Assim, pode-se inferir que
existe reconhecimento da necessidade de melhorias, mas ainda ndo implementadas.

Considerando a Questdo 4, Quais os tipos de testes realizados nos servicos para
garantir que a acessibilidade estd implementada? (Tabela [)), ha bastante divergéncia
dos processos de avaliacdo. Existem 6rgdos com um processo que parece robusto, pois
usam mais de uma ferramenta, por exemplo: CEX utiliza ferramentas especializadas
(AccessMonitor e ASESWEB) e menciona testes com ARIA; MF combina testes manuais
(com NVDA) e automatizados (Tools); MGI emprega AMAWEB, AccessMonitor e
testes com publico-alvo; MT realiza testes de usabilidade com pessoas com deficiéncia e
verificacdo de responsividade.

Ainda ha 6rgdos com relatos vagos ou incompletos. BACEN, MEC e MS citam
testes, mas sem detalhar metodologias ou ferramentas. Além de 6rgaos que nao realizam
ou ndo informam. ANVISA, MPA, MPOR, Presidéncia e PF atribuem a responsabilidade
a terceiros (MGI) ou ndo especificam.

H4 uma dependéncia de ferramentas automatizadas, como AccessMonitor,
ASESWEB e Google Accessibility Scanner (MTE). Contudo, é sabido que depender de
testes automatizados niao captam todas as barreiras (ex.: experi€ncia de usudrios com
deficiéncia visual). Com exce¢dao do MGI e do MT, hd uma falta de mencao a testes com
usudrios reais na maioria dos casos. Assim, constata-se uma aparente confiancga excessiva
em ferramentas automatizadas, que podem mascarar problemas reais de usabilidade.
Destaca-se que, ainda que testes com participantes com deficiéncia existam, sao raros.

Considerando a Questdo 5, Quais as capacitacbes ou os treinamentos que Sao
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Tabela 5. Respostas resumidas para Questdo 5: Quais as capacitacoes
ou os treinamentos que sao realizados pelos responsaveis sobre

acessibilidade?
Orgao Q5. Quais as capacitaces ou os trei tos que sdo realizados pelos responsaveis sobre acessibilidade?
ANVISA Ha a recomendagdo de capacitagdes a respeito de acessibilidade de forma frequente, apesar de ndo terem sido especificadas.
BACEN Estudo das diretrizes da WCAG (2.2).
CC-PR Responsabilidade das empresas contratadas pelo 6rgéo.

Naio hd treinamentos especificos direcionados a acessibilidade para os técnicos. Ha apenas capacitagdes continuas voltadas a

CEX todos os militares.
DNIT Nao informado. Solicitou-se uma especifica¢do do servigo a ser analisado.

Treinamentos ofertados a servidores e colaboradores por meio da plataforma: https://escola.inss.gov.br/. Os cursos englobam
INSS Trilha da Inclusdo - Caminhos da Acessibilidade no INSS; Acessibilidade e Protagonismo da Pessoa com Deficiéncia; Palestra:

Falando a Mesma Lingua: A importancia da acessibilidade do cidaddo surdo pelas entidades publicas.
MDA Nao informado.
MDS Nao h4 treinamentos.
Naio informam realizar capacita¢des, citam apenas que a equipe de desenvolvimento é multidisciplinar e que a acessibilidade esta

MEC L .
intrinseca ao processo de desenvolvimento.
Durante 2020 a 2024, foram recomendados os seguintes treinamentos em EAD: Trilha Acessibilidade 1 - DEVs Frontend; Trilha

MF Acessibilidade 2 - DEVs Angular; Trilha Acessibilidade 3 - Testes; Trilha Acessibilidade 4 - Requisitos/LP/SM; Trilha
Acessibilidade 5 - RUX; Trilha Acessibilidade 6 - Gestor e Trilha Acessibilidade 7 - DEVs React. Em parceria com a Alura,
também disponibilizaram o curso Priticas de Acessibilidade Digital de forma sincrona e assincrona.

MGI eMag Desenvolvedor e Conteudista, além de outros cursos ndo especificados.

MIDR Nao informado.

MPA Dizem que é responsabilidade do MGI.

MPOR Nao informado.

MS Naio possui, mas estudam oportunidades e modelos de capacitacdo; agdes formativas com outras partes do MS.
O SERPRO realiza capacitagdes relacionadas ao tema. Foram capacitados 800 empregados entre 2023 e 2024, com perfis de

MT Desenvolvedor Front-End; Desenvolvedor Angular; Testador; Lider de Projeto; Engenheiro de Requisitos; Scrum Master; RUX
e Gestor por intemédio da Alura, e em Praticas de Acessibilidade Digital. Em 2025, ha planos para novas turmas maiores de
Capacitagdo Pratica em Acessibilidade.

MTE Cursos da Escola Virtual do Governo; eMag Desenvolvedor e Conteudista.

PF Nao informado.

As equipes de desenvolvimento possuem acesso a formagdes continuas em acessibilidade digital, sem especificacdes das
formagdes. Os bolsistas participantes sdo supervisionados e cursam disciplinas voltadas para acessibilidade, como IHC e Libras.
Os profissionais com deficiéncia auditiva da empresa recebem um treinamento especifico sobre o uso do sistema para atendimento
virtual.

Presidéncia

SERPRO

realizados pelos responsdveis sobre acessibilidade? (Tabela [5), existem 6rgdos que
possuem trilhas de aprendizado como o MF e MT. O INSS, por exemplo, apresenta uma
Trilha de Inclusdo. O MGI cita formagdes sobre o eMag disponiveis na Escola Nacional
de Administracdo Publica (ENAP).

Muitos 6rgdos, no entanto, ou apresentam iniciativas genéricas ou ndo realizam
essas atividades. O BACEN, por exemplo, fala apenas de estudo do WCAG. J4 DNIT e
CEX admitem nao ter treinamentos especificos.

Nos treinamentos citados, hd um grande foco em Desenvolvedores, deixando
lacunas em outras dreas. Assim, por ter cursos mais técnicos para o desenvolvimento,
pode-se ignorar gestores publicos (com excecdo do MF) e conteudistas voltados
para a linguagem simples(com excecdo do INSS e SERPRO). Assim, a capacitagio
¢ fragmentada e pouco abrangente, deixando de lado profissionais-chave para a
implementagdo pratica da acessibilidade.

Novamente, observando essa situagcdo, percebe-se a terceirizacdo da obrigacao
de treinar. Enquanto CC-PR e MPA atribuem a capacitacdo a “empresas contratadas",
o MDS transfere a responsabilidade ao Dataprev. Essa descentraliza¢do pode significar
um enfraquecimento da fiscalizac@o e da qualidade dos treinamentos, pois esses terceiros
podem ndo seguir padrdoes governamentais essenciais para o servigo publico.

Como surpresa positiva, percebe-se o volume de treinamento no MT, que
capacitou 800 funciondrios entre 2023-2024, incluindo testadores e lideres de projeto.


https://escola.inss.gov.br
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MF e MGI alinham treinamentos a padrdes internacionais como WCAG e eMag. Assim,
percebe-se que, enquanto orgaos como MF e INSS avancam, outros ndo progridem tanto
na formagao.

Destaca-se, portanto, o foco excessivo em ensino técnico, ndo satisfazendo em
treinamento de gestores e conteudistas, comprometendo a acessibilidade na ponta. H4,
em certa medida, transferéncia da responsabilidade a contratados, isso pode significar
uma falta de monitoramento, gerando inconsisténcias. No fim, a auséncia de relatérios
publicos encaminhados pelos 6rgdos pode significar sua inexisténcia, ratificando a falta
de capacitagdo estrutural do poder publico. Esse resultado comunica-se com pesquisas
anteriores que tratam do estudo da presenca (ou ndo) da acessibilidade no ensino superior
[Correa et al. 2023]], demonstrando que ha uma extrapolacao da realidade académica para
o poder publico, visto a insuficiente formacdo em acessibilidade de alguns segmentos
profissionais.

7.2. Resultado das analises automatizadas

Para entender os dados, € preciso saber como funcionam os sistemas de pontuacao das
ferramentas usadas. No AccessMonitor, a nota (AM) varia de de 0 a 10 (quanto maior,
melhor) e o nimero de erros criticos (E-AM) que sdo problemas graves que precisam ser
resolvidos com urgéncia. J4 no WAVE e ASES, considerou-se apenas o nimero de erros
criticos encontrados, visto que ndo possui nota.

Notando a generalidade dos dados da Tabela[f] tem-se que, quanto as ferramentas
utilizadas, que, na média, os servi¢os t€m no AccessMonitor (entre 0 e 10) nota 7,8 (AM),
com 4,8 erros criticos (E-AM); no WAVE 6,2 erros; e no ASES 251,7 erros. Os valores
mais comuns para os critérios sdo: AM com 8; E-AM com 4; WAVE com 6 e ASES com
404. Os valores medianos sao: AM (7,8); E-AM (5); WAVE (6) e ASES (401).

No desempenho geral, percebe-se que o intervalo na avaliagdo por nota do
AccessMonitor € entre 7,3 e 8,6. Isso indica que os servicos estdo num nivel médio
de conformidade com acessibilidade. Sendo que nenhum servico atingiu a pontuagdo
maxima (10), revelando oportunidades de melhoria. Os erros criticos variam entre 4 e
6, 0 que demandaria uma revisdo manual para compreender a complexidade individual
do erros (ou mesmo sua existéncia) para corrigir. Os melhores desempenhos sdo vistos
no MEC-30 com nota 8,6 no AccessMonitor, com 3 erros criticos, 6 no WAVE e 13 no
ASES, e como o 6rgdo que tem a melhor média de nota do AccessMonitor.

As pontuagdes do AccessMonitor e WAVE sd@o consistentes entre si, com ndmero
de erros encontrados parecido, mas o WAVE tende a ser mais rigoroso (exemplo no MS-
S44, obteve 9 no WAVE e 5 no AM). Essas divergéncias podem indicar que ha necessidade
de usar multiplas ferramentas para uma avaliacao abrangente.

Quando se nota os dados referentes ao ASES, os valores variam muito amplamente
(23 a 419), indicando falhas estruturais em servicos como BACEN-S02 (415) e DNIT-
S08 (419). Valores abaixo de 100 (MEC-S27 e INSS-S16 com 23, por exemplo) sugerem
melhor conformidade. Todavia, a grande divergéncia com as outras ferramentas pode
indicar uma divergéncia de qualidade da ferramenta frente as outras, ou o revés, pois esse
alto volume de erros pode significar falsos positivos.

Nao € possivel ver grande divergéncia entre os servigos dentro do mesmo 6rgao,
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Tabela 6. Resultado da avaliacao usando AcessMonitor (AM) e seus erros criticos
(E-AM), Wave e ASES

Orgiao Servico AM E-AM WAVE ASES Orgiao Servico AM E-AM WAVE ASES
ANVISA S01 7,3 6 7 203 MPA S41 7,7 5 6 405
S02 7,7 5 7 415 MPOR S42 8 4 6 401
Bacen S03 7,7 5 6 39 MS 543 7,5 6 6 26
S04 7,7 5 6 406 S44 7,7 5 9 41
CC-PR S05 8 4 6 401 S45 74 6 6 406
S06 7.8 5 6 24 S46 7.4 6 6 31
CEX S07 8 4 6 48 S47 74 6 6 38
S08 74 6 7 419 MT S48 7.4 6 6 36
DNIT S09 8 4 6 25 S49 74 6 6 407
S10 7,3 6 6 404 S50 7.4 6 6 406
S11 7,8 5 6 402 S51 7.8 5 8 406
S12 7,3 6 6 30 S52 74 6 7 408
S13 7,3 6 6 28 S53 7.8 5 6 404
S14 74 6 6 402 MTE S54 7,6 5 7 30
S15 7.8 5 6 27 S55 7,6 5 6 413
INSS S16 7,7 5 6 23 S56 8 4 7 399
S17 7,8 5 6 27 PF S57 8 5 6 404
S18 7.5 5 6 29 S58 74 6 7 392
S19 7,8 5 6 403 S59 7.8 5 6 115
520 7,3 6 6 28 PGFN S60 7.8 5 6 402
S21 7.8 5 6 402 Presidéncia  S61 7,7 5 6 413
S22 7,3 6 6 404 S62 8 4 6 404
MDA S23 8 4 6 400 S63 8 4 6 407
S24 7,5 6 6 400 S64 8 4 6 408
MDS S25 7,8 5 6 404 S65 8 4 6 407
526 8 4 6 27 S66 7,3 6 6 403
S27 8 4 6 407 S67 8 4 6 28
S28 8 4 6 23 S68 8 4 6 383
MEC S29 8 4 6 23 S69 8 4 6 34
S30 8,6 3 6 13 Receita S70 8 4 7 411
S31 8 4 6 25 S71 7,9 4 6 36
S32 7,5 6 6 417 S72 8 4 6 410
S33 8 4 6 25 S73 8 4 6 411
MEMP —q34—§ 1 7 28 sS4 8 4 6 413
S35 7.8 5 6 26 S75 8 4 6 412
MGI S36 8 4 6 248 S76 8 4 6 416
S37 8 4 6 402 S77 8 4 6 28
MIDR S38 8 4 6 402 S78 8 4 6 39
MJISP S39 7.8 5 6 401 S79 8 4 6 408
540 8 4 6 23 SERPRO S80 7,7 5 6 411
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mostrando possivel alinhamento quanto as acdes tomadas. Isso pode representar que, ao
menos internamente, hd uma padronizacdo interna dentro do servi¢o. O que pode indicar
que, caso o conhecimento aumenta no 6rgao, muitos servicos sejam melhorados.

()rgﬁos com melhores préticas declaradas (ex.: INSS, MEC) tendem a ter
pontuacdes mais altas nas avaliacdes automatizadas e os que terceirizam a acessibilidade
(MPA, ASES com 405, ou MPOR, ASES com 401) ou nao informam testes (MDA, ASES
com 400) apresentam resultados inconsistentes.

Em geral, o AccessMonitor identificou os seguintes erros mais frequentes:
elementos com ID repetido, labels incorretamente posicionados, sequéncias com mais de
trés quebras de linha (br), formuldrios sem botdo de submissdo, componentes interativos
cujo texto visivel ndo corresponde aos seus nomes acessiveis, links sem descri¢dao
acessivel e atributos title em links que apenas duplicam o texto j4 existente.

Na andlise com o WAVE, os principais problemas encontrados foram: labels
associados a formuldrios vazios, links sem conteudo textual, e implementacdes incorretas
de ARIA (referéncias quebradas). Vale destacar que muitos desses erros apareceram
multiplas vezes, com alguns sendo cometidos em mais de trés ocasides diferentes.

J4 0 ASES apontou questdes como: uso de HTML ndo-semantico, links adjacentes
que necessitam de separacdo visual, e textos de links que precisam ser mais claros e
concisos. Para ser considerado como erro critico, os erros se repetiram em mais de
trés instancias distintas. Esses erros, no entanto, ndo pronunciam, necessariamente, um
impacto na vida das PcDs que utilizam esse servi¢o. Por exemplo, ao indicar que links
adjacentes que necessitam de separagdo visual, isso, pelo modelo da WCAG 2.2 ndo seria
mais necessdrio. Esses modelos, em si, utilizam regras que podem estar desatualizadas,
ou seja, podem apresentam falsos positivos ou negativos. Dessa forma, € interessante
compreender que o uso precisa ser permeado de avaliacio humana, preferencialmente
adotando a inclusao de PcDs diversas.

Assim, em conclusdo hd um progresso moderado, com a maioria dos servicos
performando uma conformidade parcial, mas nenhum € totalmente acessivel. Ademais,
as ferramentas complementares precisam ser utilizadas, como uma combinacdo de
AM, WAVE e ASES, que revelam problemas diferentes, reforcando a necessidade de
avaliagOes hibridas (autométicas e manuais). Em certa medida, percebe-se o alinhamento
com respostas qualitativas, que 6rgaos com capacitacdo e testes robustos performam
melhor.

8. Discussao

Os resultados desta pesquisa revelam um quadro complexo sobre o estado da
acessibilidade digital nos servicos publicos brasileiros. A andlise dos dados demonstra
que, embora existam avancos significativos em alguns Orgdos, persistem desafios
estruturais que comprometem a plena inclusao digital de pessoas com deficiéncia.

Observa-se que muitos Orgdos estdo adotando normas internacionais de
acessibilidade, como as WCAG, e implementando recursos importantes como leitores
de tela, VLibras e opcoes de alto contraste. O MEC e o INSS destacam-se por suas
iniciativas abrangentes inclusive além do digital, que vao desde atendimento prioritario
até a disponibilizacdo de salas sensoriais. Esses casos demonstram que, quando hd
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comprometimento institucional, € possivel oferecer servicos digitais verdadeiramente
inclusivos.

No entanto, a realidade é desigual. A terceirizagdo da responsabilidade pela
acessibilidade, como ocorre no MPA e MPOR, cria fragilidades na garantia de padrdes
consistentes. Além disso, a falta de transparéncia de alguns 6rgdos, que omitem
informacdes sobre seus recursos de acessibilidade, sugere possiveis descumprimentos da
legislacdo vigente.

Os testes de acessibilidade ainda sdo predominantemente automatizados, com
pouca participacao de pessoas com deficiéncia na avaliacdo dos servicos. Essa abordagem
limitada pode mascarar barreiras reais de usabilidade, j4 que ferramentas como o
AccessMonitor ¢ WAVE ndo captam completamente a experiéncia do usudrio final.
A média de 4,8 erros criticos por servi¢o indica problemas graves que precisam ser
urgentemente corrigidos.

A capacitacdo dos profissionais também apresenta lacunas significativas.
Enquanto alguns O6rgdos investem em treinamentos especializados, muitos ainda
negligenciam a formacdo de suas equipes, especialmente em dreas como gestdo e
producdo de conteddo. Essa deficiéncia na capacitacao contribui para a manutencdo de
barreiras que poderiam ser evitadas.

Para superar esses desafios, é necessdrio um esforco coordenado em vdrias
frentes. A padronizac¢do de procedimentos, liderada pelo MGI, poderia garantir maior
uniformidade na implementacdo da acessibilidade. A criacdo de canais dedicados para
relatos de problemas e a participagdo ativa de pessoas com deficiéncia nos processos de
avaliacdo sao medidas essenciais para melhorar a qualidade dos servigos.

Os dados também apontam para a necessidade de expandir o escopo das
avaliacdes, incluindo mais servicos além dos 80 analisados neste estudo, e de
complementar as ferramentas automatizadas com testes manuais € com usudrios reais.

Em conclusdo, a acessibilidade digital nos servicos publicos brasileiros estd em
processo de construcdo, mas ainda distante do ideal. A efetiva inclusdo exigird nao
apenas o cumprimento de normas técnicas, mas principalmente uma mudanga cultural
que coloque as necessidades das pessoas com deficiéncia no centro do desenvolvimento
de servicos governamentais. Somente com esse compromisso serd possivel garantir que a
transformacdo digital do Estado brasileiro seja, de fato, inclusiva e equanime para todos
os cidaddos.

8.1. Limitacoes

Esta pesquisa, embora abrangente, apresenta algumas limitacdes que devem ser
consideradas na interpretacdo dos resultados. Em primeiro lugar, o estudo concentrou-
se em 80 servicos prioritarios da Estratégia de Governo Digital, o que pode nao refletir a
realidade de todos os mais de cinco mil servigos puiblicos federais brasileiros, e os outros
inimeros em niveis estadual e municipal. A auséncia desses servicos na amostra limita a
generalizagcdo dos achados para o contexto mais amplo da administra¢ao publica.

Outra limitagdo significativa € a dependéncia de ferramentas automatizadas
para avaliacdo da acessibilidade, como AccessMonitor, WAVE e ASES. Embora essas
ferramentas sejam uteis para identificar problemas técnicos, como falta de contraste
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adequado ou descricdo de imagens, elas ndo capturam completamente a experiéncia
real de usudrios com deficiéncia. Testes automatizados podem gerar falsos positivos ou
negativos, além de ndo avaliarem aspectos subjetivos da usabilidade, como clareza de
linguagem ou facilidade de navegacdo. A escassez de testes com usudrios reais na maioria
dos 6rgdos analisados reforca essa lacuna.

Além disso, os dados coletados por meio da Lei de Acesso a Informacio
(LAI) estdo sujeitos a qualidade e completude das respostas dos oérgdos publicos.
Algumas instituicdes forneceram informacdes vagas ou incompletas, enquanto outras
ndo responderam a todos os questionamentos. Essa inconsisténcia pode ter impactado
a andlise, especialmente em relagdo a treinamentos e testes de acessibilidade, onde a falta
de transparéncia foi mais evidente.

Por fim, o estudo ndo avaliou o impacto prético das barreiras de acessibilidade
na vida das pessoas com deficiéncia. Embora tenham sido identificadas falhas técnicas
e organizacionais, ndo foi possivel mensurar como essas limitacdes afetam diretamente
0 acesso aos servigos publicos ou a autonomia dos usudrios. Pesquisas futuras poderiam
incorporar metodologias qualitativas, como entrevistas ou grupos focais com pessoas com
deficiéncia, para aprofundar essa dimensdo.

9. Consideracoes Finais e Trabalhos Futuros

Este estudo evidenciou que, embora existam avangos na implementacio da acessibilidade
digital nos servicos publicos brasileiros, persistem desafios significativos que impedem
a plena inclusao de pessoas com deficiéncia. A andlise dos 80 servigos prioritrios da
Estratégia de Governo Digital (EGD) revelou que alguns 6rgaos, como INSS e MEC,
demonstraram comprometimento com a acessibilidade, adotando recursos como leitores
de tela, VLibras e alto contraste. No entanto, a terceiriza¢do de responsabilidades, a falta
de padronizagdo e a escassez de capacitacdo técnica e gerencial fragilizam a efetividade
dessas iniciativas.

Os resultados das avaliagdes automatizadas, como as realizadas pelo
AccessMonitor e WAVE, apontaram uma conformidade parcial, com médias moderadas
e a presenca de erros criticos que demandariam correcdes urgentes, contudo andlises
manuais devem ser realizadas com fim de compreender se esses nimeros sao
verdadeiros ou representam falsos positivos, ou estdo estruturalmente em todos os sites
governamentais (visto que nenhum obteve zero erros). Além disso, a auséncia de testes
com usudrios reais e a dependéncia excessiva de ferramentas automatizadas limitam a
compreensao das barreiras praticas enfrentadas por pessoas com deficiéncia.

Reconhece-se, assim, o desafio de abordar acessibilidade no e-gov brasileiro
considerando a dimensao territorial do pais, a complexidade da mdquina publica, com
seus multiplos ministérios e 6rgdos, e a diversidade de servicos oferecidos. Essa realidade
explica naturalmente a heterogeneidade das respostas obtidas e levanta questionamentos
sobre a viabilidade de alguma padronizacdo total, dada a variedade de contextos
institucionais.

Quanto as contribuicdes para a drea de IHC, este trabalho oferece, inicialmente,
um diagnéstico inédito da acessibilidade no e-gov brasileiro, que pode servir como
base para futuras pesquisas. Como metodologia, propde, de maneira inovadora, uma
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combinacao do uso da Lei de Acesso a Informacao (LAI) para fins cientificos, uma anélise
do discurso institucional e uma valida¢ao automética com ferramentas especializadas.

Compreendendo que essas limitacdes existem, caminhos se mostram possiveis.
Inicialmente, seria necessdrio estabelecer uma série de diretrizes claras, como o eMag
se propde a ser, contudo, ao que se pode constatar, ele estdi ou em desuso ou é
desconhecido. Esse papel pode ser ocupado pelo MGI, visto que muitos 6rgaos ja evocam
essa competéncia como dele.

Uma demanda que parece urgente € a capacitagdo, que deve ser abordada de forma
completa, considerando diversos perfis, ndo apenas os desenvolvedores, mas gerentes
e designers. A construcdo de diretrizes pode ser feita considerando a complexidade
na constru¢do de software como construto colaborativo e interdisciplinar. Nesse
sentido, ja existem ferramentas que consideram diversos perfis para traduzir normas de
acessibilidade para equipes de geréncia [Nunes 20235]].

Um contexto que precisa ser visto e considerado € a participacdo das
pessoas com deficiéncia na constru¢do e na avaliacdo do servico publico, visto que
sdo sistemas criticos, que sdo necessdrios para efetivacdo de direitos das pessoas.
Poucos servigos mostraram que convidam pessoas com deficiéncia para realizar testes,
ainda que essa participacdo permita feedbacks mais claros e reais das demandas
sociais, antes que elas efetivamente causem danos. A necessidade de inclusdo de
Pessoas com Deficiéncia ja foi constatada em outros trabalhos: em ambientes de
construcdo de software [Rocha et al. 2023]] e na producdo do conhecimento académico
[Da Costa Nunes et al. 2024].

Em sintese, a transformacao digital do governo s6 serd verdadeiramente inclusiva
se houver um compromisso coletivo com a acessibilidade, indo além do cumprimento
normativo para incorpord-la como principio essencial de governanga e cidadania. Este
estudo serve como um chamado a agdo, destacando a urgéncia de politicas efetivas e
investimentos continuos para garantir que nenhum cidaddo seja excluido dos servigos
publicos em razdo de barreiras digitais.

Para pesquisas futuras, um recorte maior deve ser observado, com ampliagdo da
amostra. Isso significa, para além dos 80 servigos prioritarios, incluir servigcos estaduais
e municipais, com objetivo de compreender qual o estado da acessibilidade em diversas
instancias de poder. Ha opc¢ao de observar setores especificos, como satde ou educagio,
para compreender peculiaridades desses sistemas € 0 avango ou nio nesses setores
especificos.

Para além das avaliacOes automatizadas, testes de usabilidade que envolvam
pessoas com deficiéncia podem capturar experiéncias reais, que determinem os problemas
contextuais reais. Uma abordagem que integrem esses dados subjetivos com os dados
obtidos por meio das ferramentas automatizadas pode indicar um caminho mais propicio
que compreenda a capacidade dessas ferramentas para o governo digital.

Considerando as pessoas com deficiéncia, pesquisas que avaliem o impacto
das barreias de acessibilidade no acesso efetivo do servico publico, compreendendo
indicadores como exclusdao digital e desigualdade social, pode trazer luz ao custo-
beneficio de acOes pontuais, direcionando a politica publica para solugdes efetivas e
de menor custo, promovendo uma inclusdo cidaddao sem deixar de lado a eficiéncia
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governamental.

Sugere-se, por fim, mais pesquisas utilizando o Fala.BR e o mecanismo da Lei
de Acesso a Informacdo, permitindo, na computagdo, estudos diagndsticos apurados,
baseados em informagdes reais. Essas linha de pesquisa pode fortalecer a base empirica e
pratica para a construcdo de servicos publicos verdadeiramente inclusivos, alinhados aos
principios de equidade e direitos humanos.

Neste artigo, utilizou-se o modelo de inteligéncia artificial DeepSeek para realizar
a traducdo do resumo para o inglés. Utilizou-se também para revisar o texto, buscando
uma linguagem simples.
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