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Abstract. This paper proposes a socio-technical evaluation protocol for public
Information Systems, aimed at reducing barriers to rights exercise mediated
by digital services. The proposal integrates inclusion, accessibility, usability,
plain communication, and information governance criteria, focusing on
observable evidence and actionable recommendations. The protocol supports
diagnosis and prioritization of improvements, enabling consistent assessments
and operational transparency. The initiative aligns with the 2026—2036
Brazilian Grand Challenges in Information Systems, particularly the inclusion
and accessibility agenda.

Resumo. Este trabalho propoe um protocolo de avalia¢do sociotécnica para
Sistemas de Informagdo publicos, voltado a redugdo de barreiras ao exercicio
de direitos mediados por servicos digitais. A proposta integra critérios de
inclusdo, acessibilidade, usabilidade, linguagem compreensivel e governanca
da informagdo, com foco em evidéncias observaveis e recomendagoes
acionaveis. O protocolo busca apoiar diagnostico e priorizagdo de melhorias,
favorecendo consisténcia de avaliagdo e transparéncia operacional. A
iniciativa se alinha aos Grandes Desafios em Sistemas de Informagdo 2026 a
2036, especialmente no eixo de inclusdo e acessibilidade.

1. Motivacao

A transformacgdo digital no setor publico brasileiro ampliou a dependéncia de portais e
servicos digitais para acesso a politicas publicas, obten¢ao de informacao, solicitacdo de
servicos e exercicio de direitos. Entretanto, observa-se que a efetividade desses direitos
¢ frequentemente limitada por barreiras de acessibilidade, usabilidade, linguagem e
governanga da informagdo, especialmente para pessoas com deficiéncia, cidadaos com
menor letramento digital e grupos historicamente sub-representados. Esse cendrio indica
que acessibilidade e equidade precisam ser tratadas como requisitos estruturantes do
desenho e da governanca de Sistemas de Informagdo, e ndo como aprimoramentos
tardios de interface. Essa dire¢cdo estd alinhada ao Tema 1 dos Grandes Desafios em
Sistemas de Informacdo 2026 a 2036, que explicita a ampliagdo do conceito de
acessibilidade e a necessidade de promover sistemas mais inclusivos e de linguagem



compreensivel, de modo a favorecer participagdo e reduzir desigualdades no acesso e no
uso de tecnologias € servigos.

Sob uma perspectiva sociotécnica, o problema ndo se reduz a aspectos
estritamente técnicos, pois envolve o acoplamento entre elementos tecnoldgicos,
pessoas e organizacdes, com efeitos diretos na adocdo, na confianga e na capacidade de
conclusao de tarefas em servigos essenciais. Baxter ¢ Sommerville (2011) apontam que
resultados dependem do ajuste conjunto entre componentes sociais e técnicos, o que
demanda métodos e praticas que conectem requisitos, processos organizacionais € o0 uso
real em contexto. Complementarmente, a usabilidade deve ser compreendida como a
medida em que usudrios alcangam objetivos com efetividade, eficiéncia e satisfacao em
um contexto de uso especifico, conforme a ISO 9241-11 (ISO 2018). Nessa linha,
principios consolidados de engenharia de usabilidade também indicam que falhas de
design, feedback insuficiente e sobrecarga cognitiva degradam desempenho, aumentam
erros e reduzem a confianga, especialmente em tarefas criticas (Nielsen 1993).

Além disso, a mediacdo de direitos por Sistemas de Informagdo envolve
diretamente transparéncia e privacidade. Nissenbaum (2010) argumenta que privacidade
deve ser compreendida como integridade contextual, isto €, como adequacao de fluxos
de informagdo as normas e expectativas do contexto social. Solove (2008) reforca que
abordagens centradas apenas em “avisos” e “consentimento” tendem a ser insuficientes
em ambientes complexos, pois deslocam para o individuo o 6nus de compreender riscos
e consequéncias. Assim, o projeto propde enfrentar o desafio por meio de uma
abordagem sociotécnica que integre acessibilidade, usabilidade, linguagem e
governanga da informagdo, contribuindo para os Temas 1 e 4 dos Grandes Desafios em
SI 2026 a 2036, ao reconhecer a ndo neutralidade dos sistemas e seus impactos sobre
participagdo, poder e cidadania.

Por fim, o projeto também dialoga com a agenda mais ampla de Grandes
Desafios da Computagdo proposta pela SBC, na medida em que busca produzir
instrumentos e evidéncias aplicdveis a contextos reais, orientando a evolugdo de
sistemas com impacto social e foco em qualidade, acesso e uso efetivo.

2. Objetivos
2.2. Objetivo geral

Desenvolver, validar e disponibilizar um conjunto integrado de métodos, instrumentos e
diretrizes sociotécnicas para apoiar a avaliacdo e a melhoria de Sistemas de Informagao
publicos orientados ao exercicio de direitos, com foco em inclusdo, acessibilidade,
usabilidade, linguagem compreensivel e governanca da informagdo, incluindo
privacidade e protecao de dados pessoais. Esse objetivo parte do entendimento de que,
em servigos digitais essenciais, a efetividade do exercicio de direitos depende do ajuste
entre componentes técnicos, organizacionais € humanos, e que critérios de qualidade
devem ser operacionalizados de forma verificdvel, com evidéncias e recomendagdes
acionaveis [Baxter, Sommerville, 2011].

No ambito da interagdo com o usuario, o projeto adota a nogdo de usabilidade
como desempenho em contexto de uso, considerando efetividade, eficiéncia e satisfacao
como parametros observaveis para orientar o redesenho de fluxos, contetidos e



mecanismos de suporte [[SO, 2018]. Em paralelo, considera que privacidade e
protecao de dados devem ser tratadas como propriedades de governanga e de adequagao
contextual dos fluxos informacionais, superando abordagens limitadas a avisos e
consentimento, especialmente em cendrios de assimetria informacional [Nissenbaum,
2010], [Solove, 2008].

Como produtos, o projeto pretende entregar um modelo conceitual de avaliagdo
sociotécnica, um instrumento estruturado de aplicacdo, orientagdes de registro de
evidéncias e um conjunto de diretrizes para priorizagdo de melhorias, permitindo
diagnosticos reprodutiveis e comparaveis. A proposta se alinha ao Tema 1 dos Grandes
Desafios em Sistemas de Informagao 2026 a 2036 ao tratar inclusdo e acessibilidade
como requisitos estruturantes para pessoas, tecnologias e organizagdes, € ao Tema 4 ao
reconhecer que Sistemas de Informacdo produzem impactos sociais e institucionais,
influenciando participacdo, confianca e cidadania [Sociedade Brasileira de Computagao,
2025b]. Também dialoga com a agenda mais ampla de desafios da computacao de alto
impacto social ao propor artefatos e recomendagdes transferiveis para praticas
profissionais e formacao na area [Sociedade Brasileira de Computacao, 2025a].

2.3. Objetivos especificos

1. Estruturar o referencial conceitual e o escopo do projeto, definindo dimensdes e
critérios sociotécnicos para avaliacdo de Sistemas de Informagdo publicos
orientados ao exercicio de direitos.

2. Projetar e documentar um instrumento multidisciplinar de avaliagdo, com
indicadores, niveis de julgamento e orientacdes de coleta e registro de
evidéncias.

3. Validar o instrumento com especialistas e realizar aplicagdo piloto em Sistemas

de Informagdo publicos selecionados, refinando critérios e procedimentos a
partir dos resultados.

4. Sistematizar e disseminar os produtos do projeto, entregando diretrizes,
recomendacdes e materiais de apoio para adog¢do por organizagdes e pela
comunidade de Sistemas de Informacao.

3. Acoes

As agdes propostas estdo organizadas como um fluxo de trabalho incremental e
orientado a entrega de um protocolo de avaliacdo sociotécnica para Sistemas de
Informagao publicos, voltado a reduzir barreiras ao exercicio de direitos mediados por
servicos digitais. O encadeamento parte da delimitacdo do problema e do escopo de
aplicagdo, avanca pela consolidacdo de fundamentos e diretrizes que sustentam o
protocolo, e evolui para sua especificagdo operacional com critérios, evidéncias e
produtos de saida. Na sequéncia, o protocolo ¢ submetido a validagdo especializada e a
uma aplicagdo piloto com registro sistematico de evidéncias, permitindo refinamento e
estabilizacdo. Por fim, prevé-se disseminacdo estruturada e estimulo a adogdo pela
comunidade de Sistemas de Informag¢ao, de modo que a proposta resulte em um produto
concreto, reprodutivel e passivel de acompanhamento, em alinhamento aos Grandes
Desafios em Sistemas de Informagdao 2026 a 2036 [Sociedade Brasileira de
Computacao, 2025b].



1. Delimitacdo do problema e recorte do escopo de aplicacdo: Definir quais
tipos de Sistemas de Informagdo publicos serdo considerados, quais direitos e
interacdes mediadas serdo tratados e quais dimensdes sociotécnicas serao
incluidas no protocolo, com foco em inclusdo, acessibilidade, usabilidade,
linguagem compreensivel e governanga da informagao.

2. Consolidacao de fundamentos e diretrizes de referéncia: Levantar e sintetizar
literatura e diretrizes aplicaveis as dimensdes do protocolo, estabelecendo
defini¢des operacionais, limites do escopo e exemplos do que caracteriza
conformidade e ndo conformidade.

3. Especificacdo do protocolo de avaliacdo sociotécnica: Modelar o protocolo
em termos de dimensodes, critérios e indicadores, definindo niveis de julgamento,
tipos de evidéncia aceitaveis e a forma de registro, de modo a garantir
rastreabilidade e reprodutibilidade.

4. Elaboracao do pacote de aplicacdo e documentac¢do: Produzir roteiro de
aplicagdo, instrugdes de coleta e registro de evidéncias, modelo de relatorio e
exemplos de preenchimento, garantindo consisténcia entre avaliadores e
facilidade de adogao.

5. Validacdo do protocolo por especialistas: Submeter o protocolo e seus
materiais a especialistas de Sistemas de Informagdo, Interagdo Humano
Computador e protegdo de dados, coletando feedback estruturado e revisando
critérios, defini¢des e orientacdes para aumentar clareza e aplicabilidade.

6. Aplicacdo piloto em portais ou servigos selecionados com evidéncias: Aplicar
o protocolo em um conjunto reduzido de Sistemas de Informacdo publicos,
registrando evidéncias, dificuldades de aplicagdo, padroes de barreiras e
recomendacdes preliminares, além de ligdes aprendidas para o aprimoramento
do protocolo.

7. Refinamento, estabilizacio e versionamento do protocolo: Revisar critérios e
instrugdes com base na validacdo e no piloto, consolidar uma versdo final,
definir um ndcleo minimo e componentes opcionais, € estabelecer regras de
versionamento para evolucao controlada.

8. Disseminacio e estimulo a adocio na comunidade: Disponibilizar o protocolo
e o pacote de aplicacio em repositorio publico, propor estratégias de
disseminagdo, por exemplo sessdo no SBSI, oficina, tutorial ou material de
capacitacdo, e definir indicadores simples para acompanhamento de uso e
evolucao.

4. Cronograma

O cronograma a seguir distribui as agdes do projeto ao longo de 36 meses, respeitando o
prazo maximo de trés anos previsto na chamada. A organizacdo prioriza um
encadeamento incremental, comec¢ando pela delimitacdo e fundamentagdo, avangando
para especificacdo e documentacao do protocolo, e culminando em validacao, aplicagao
piloto, refinamento e disseminagdo.
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O cronograma foi organizado para sustentar um desenvolvimento incremental do
protocolo ao longo de 36 meses, partindo da delimitacdo do escopo e consolidacdo de
fundamentos, avangando para especificagdo e documentacdo, e evoluindo para
validagdo e aplicacdo piloto com evidéncias. Na etapa final, o plano prioriza
estabilizacdo com versionamento e dissemina¢do dos materiais, para favorecer adogao e
acompanhamento da evolugdo do artefato.




5. Metas

As metas do projeto correspondem aos entregaveis definidos no cronograma e serao
acompanhadas por marcos ao longo dos 36 meses, cobrindo defini¢do de escopo,
consolidagdo de fundamentos, especificagdo do protocolo, elaboracdo do pacote de
aplicagdo, validagdo por especialistas, aplicagdo piloto, estabilizagdio com
versionamento e disseminacdo. Ao final, o cumprimento desses marcos devera
evidenciar o desenvolvimento incremental do protocolo, sua validagdo e teste em piloto,
culminando em uma versdo estabilizada e acompanhada de materiais que favorecam
adocdo e evolugao pela comunidade de Sistemas de Informagao.

6. Resultados esperados

Ao final do projeto, espera-se que a principal entrega, o protocolo de avaliagdo
sociotécnica para Sistemas de Informacdo publicos, esteja consolidada em uma versao
final estavel, com critérios, indicadores, niveis de julgamento e orientacdes de aplicagdo
suficientemente claros para uso por equipes técnicas e gestoras. Esse resultado ¢
importante porque desloca a discussao sobre “qualidade” de um plano abstrato para um
plano operacional, no qual barreiras de inclusdo, acessibilidade, usabilidade, linguagem
e governanga da informacdo podem ser observadas, registradas e discutidas com base
em evidéncias. Esse tipo de abordagem ¢ coerente com a premissa sociotécnica de que
resultados de sistemas dependem do ajuste entre tecnologia, pessoas € organizacao, e,
portanto, ndo podem ser tratados apenas como questdes técnicas isoladas [Baxter,
Sommerville, 2011].

Como consequéncia direta da adogao do protocolo em portais e servigos digitais,
espera-se a reducdo de barreiras praticas ao exercicio de direitos mediado por sistemas,
especialmente em interacdes nas quais o cidaddo precisa localizar informagdes,
compreender orientagdes, escolher caminhos e concluir tarefas. A melhoria desse
desempenho pode ser descrita em termos de efetividade, eficiéncia e satisfacdo no
contexto real de uso, dimensdes que fundamentam o conceito de usabilidade e
sustentam a avaliagdo de interfaces e fluxos em servigos essenciais [ISO, 2018]. Na
prética, o protocolo tende a incentivar corre¢cdes como clareza de rotas de navegagao,
coeréncia de rotulos, feedback adequado e redugcdo de carga cognitiva, aspectos
amplamente reconhecidos como determinantes para diminuir erros e aumentar
confian¢a no uso [Nielsen, 1993].

Também se espera um avango relevante na dimensdo de governanga
informacional aplicada, na medida em que o protocolo orienta a verificagdo de como
informagdes sobre tratamento de dados e direitos associados sdo comunicadas,
organizadas e contextualizadas para o cidaddo. Isso ¢ particularmente importante
porque, em cendrios complexos, abordagens baseadas apenas em “avisos” e
“consentimento” tendem a ser insuficientes para garantir compreensao real e protegao
efetiva, sobretudo quando ha assimetria informacional entre instituicdo e usudrio
[Solove, 2008]. Ao mesmo tempo, a avaliacdo proposta deve favorecer uma visao de
privacidade como adequacdo contextual de fluxos informacionais, o que reforga a
necessidade de comunicar e organizar informagdes conforme expectativas e normas do
contexto sociotécnico em que o servigo opera [Nissenbaum, 2010].

No plano institucional, um resultado esperado relevante ¢ a criagdo de uma
referéncia comum para diagnostico e priorizagdo de melhorias, reduzindo a



fragmentacdo de decisdes e a dependéncia de percepcdes subjetivas sobre “o que esta
ruim” ou “o que precisa melhorar”. Com isso, equipes passam a contar com uma base
mais consistente para justificar intervencdes, planejar corregdes e prestar contas,
contribuindo para diminuir a distancia entre direitos formalmente reconhecidos e sua
efetividade no uso cotidiano de sistemas digitais. Em termos de alinhamento estratégico,
espera-se que o protocolo funcione como um mecanismo de concretizacdo, em escala
pratica, de prioridades associadas ao Tema 1 e ao Tema 4 dos Grandes Desafios em
Sistemas de Informacao 2026 a 2036, ao tratar inclusao e acessibilidade como requisitos
estruturantes e reconhecer efeitos sociotécnicos sobre cidadania, participagdo e
confianca [Sociedade Brasileira de Computagao, 2025b].

Por fim, espera-se que o trabalho entregue um resultado util para a propria
comunidade de Sistemas de Informacgdo: um artefato replicavel, que pode ser aplicado
em diferentes contextos e evoluir por versionamento, contribuindo para amadurecer
praticas orientadas a impacto social. Esse efeito de difusdao e consolidagao de praticas
estd em consonancia com a agenda mais ampla de desafios da computagao proposta pela
SBC, que enfatiza problemas complexos de alto impacto e a necessidade de abordagens
aplicadas e multidisciplinares [Sociedade Brasileira de Computagdo, 2025a].

7. Impactos esperados

A adocdo do protocolo de avaliacdo sociotécnica tende a gerar impactos sociais €
tecnologicos relevantes ao transformar barreiras recorrentes em achados observaveis e
aciondveis, facilitando a priorizagdo de melhorias em Sistemas de Informacgdo publicos.
Socialmente, espera-se reduzir obsticulos que impedem cidaddos de localizar,
compreender e concluir tarefas relacionadas a servigos digitais e ao exercicio de
direitos, beneficiando especialmente pessoas com deficiéncia, individuos com menor
letramento digital e grupos vulnerabilizados. Esse efeito ¢ consistente com a perspectiva
sociotécnica, segundo a qual resultados dependem do ajuste entre tecnologia, pessoas e
organizacdo [Baxter, Sommerville, 2011], ¢ com a noc¢do de usabilidade como
desempenho em contexto de uso, considerando efetividade, eficiéncia e satisfacdo [ISO,
2018]. Tecnologicamente, o protocolo deve apoiar a institucionalizacdo de critérios
verificaveis, padronizar registro de evidéncias e fortalecer governanga de evolucao de
sistemas, reduzindo decisdes ad hoc e retrabalho. Na dimensdo de privacidade e
governanga informacional, espera-se incentivar comunicagdes mais adequadas ao
contexto e menos dependentes de avisos formais, alinhando-se a ideia de integridade
contextual da privacidade [Nissenbaum, 2010] e as limitagdes de abordagens baseadas
apenas em consentimento em cenarios complexos [Solove, 2008].

Quanto aos impactos ambientais, espera-se um efeito indireto positivo
decorrente de interagdes mais eficientes e bem sucedidas, com potencial reducao de
impressoes desnecessarias, deslocamentos presenciais motivados por falhas de
informagao e contatos repetidos com canais de suporte. Em paralelo, o projeto se alinha
aos Temas 1 ¢ 4 dos Grandes Desafios em Sistemas de Informacgao 2026 a 2036 ao
tratar inclusdo e acessibilidade como requisitos estruturantes e ao reconhecer impactos
sociotécnicos sobre participagdo, confianca e cidadania [Sociedade Brasileira de
Computacao, 2025b]. Entre os efeitos menos favordveis, ainda que mitigaveis, destaca-
se o risco de adogdo meramente formal do protocolo como lista de verificagdo, sem
mudanca efetiva de praticas, e a necessidade de esfor¢o inicial de capacitagdo e



organizag¢do para aplicagdo consistente, o que pode atrasar ganhos perceptiveis no curto
prazo.

8. Equipe e instituicoes

A execucao do projeto preveé uma equipe multidisciplinar, composta por pesquisadores e
profissionais com experiéncia em Sistemas de Informagdo, Interagdo Humano
Computador e protecdo de dados pessoais, de modo a assegurar coeréncia sociotécnica
entre critérios de avaliacdo, aplicabilidade em contextos reais e aderéncia as exigéncias
de inclusao e acessibilidade. A coordenacao do trabalho ficard a cargo do proponente,
vinculado a Universidade Federal de Mato Grosso, com apoio de docentes e
pesquisadores da 4rea de Sistemas de Informacdo e dreas correlatas, incluindo
colaboragdo de especialistas externos convidados para a etapa de validagdo do
protocolo.

Quanto as instituicdes, o projeto sera desenvolvido no ambito académico da
Universidade Federal de Mato Grosso, com a perspectiva de cooperagdo com
organizagdes publicas responsaveis por portais e servigos digitais para viabilizar a
aplicacdo piloto e a coleta de evidéncias. Também se prevé articulagdio com a
comunidade cientifica vinculada a Sociedade Brasileira de Computacao, especialmente
no ecossistema do SBSI, para apoio a disseminagdo, discussao ¢ adogdo do protocolo ao
final do ciclo de execucao.

9. Sustentabilidade

A sustentacdo do projeto esta prevista a partir da integragdo das atividades ao contexto
académico e as rotinas de pesquisa do proponente, utilizando infraestrutura institucional
j& disponivel, como laboratorio, equipamentos, acesso a bibliotecas digitais e
ferramentas de produgdo cientifica. A execucdo serd viabilizada principalmente por
recursos humanos de baixo custo, com participacdo de estudantes e colaboradores em
atividades de levantamento bibliografico, consolidacdo de diretrizes, validagdo por
especialistas e organizagdo de evidéncias do piloto, reduzindo dependéncia de
investimentos elevados e mantendo o plano compativel com o horizonte de até trés
anos.

No aspecto financeiro, a estratégia prioriza captacdo gradual e diversificada,
com submissdo de propostas a editais de fomento, quando aplicavel, e busca de apoios
institucionais para etapas especificas, por exemplo organizacao de oficinas, participagdao
em eventos € manutengdo de repositdrio publico. A parceria com organizagdes publicas
para a aplicacdo piloto também contribui para sustentabilidade, ao permitir execugdo
com dados e sistemas existentes, sem necessidade de desenvolvimento de novas
solucdes tecnologicas. Apds a conclusdo, a continuidade do impacto do projeto sera
favorecida pelo versionamento e disponibilizagdo aberta do protocolo e de seus
materiais, permitindo evolugdo incremental por meio de contribui¢cdes da comunidade,
adocdo por diferentes instituigdes e reaplicacdes que retroalimentem aprimoramentos
futuros.
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