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Resumo

Este estudo analisa criticamente os impactos da digitalizacao dos servigos de primeiro
emplacamento e transferéncia de veiculos no Departamento de Transito do Estado do
Tocantins (DETRAN-TO), implementada entre junho e dezembro de 2025, sobre o
acesso equitativo ao servico publico. Através de abordagem qualitativa baseada em
estudo de caso Unico intrinseco com delineamento exploratério-descritivo e
triangulacdo de métodos (pesquisa documental, observa¢do ndo participante e analise
de conteudo tematica de Bardin), identificou-se uma tensdo fundamental entre
eficiéncia operacional e inclusiao social. Enquanto a migracdao digital reduziu
significativamente as filas presenciais, criou barreiras de acesso para populacdes
vulneraveis, amplificadas pela cobrang¢a da taxa de servigos digitais e necessidade de
contratacao de despachantes. Os resultados revelam que a implementacao acelerada
sem politicas de inclusdo digital, a retirada da oferta de atendimento presencial
complementar ou programas de capacitacdo gerou exclusdo digital particularmente
grave para cidadaos com baixo letramento digital, idosos e popula¢des economicamente
vulneraveis. Conclui-se que a modernizacdo estatal responsavel exige abordagem
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multidimensional: manutencdo de atendimento presencial, redesenho de interface
digital acessivel, programas de capacitacdo gratuita e revisdo da politica de cobranca de
taxas, fundamentando recomendac¢des que conciliem eficiéncia tecnoldgica com garantia
de direitos fundamentais de acesso aos servicos publicos.

Palavras-chave: Digitalizacdo de servigos publicos. Inclusdo digital. Exclusdao digital.
DETRAN-TO. Politicas publicas.

Abstract

This study critically analyzes the impacts of digitalization of vehicle first registration and
transfer services at the Department of Traffic of the State of Tocantins (DETRAN-TO),
implemented between June and December 2025, on equitable access to public services.
Through a qualitative approach based on an intrinsic single case study with exploratory-
descriptive design and triangulation of methods (documentary research, non-participant
observation, and Bardin's thematic content analysis), a fundamental tension was identified
between operational efficiency and social inclusion. While digital migration significantly
reduced in-person queues, it created access barriers for vulnerable populations, amplified
by the charging of digital service fees and the need to hire traffic dispatchers. The results
reveal that accelerated implementation without digital inclusion policies, the withdrawal
of complementary in-person service offerings, or training programs generated digital
exclusion particularly severe for citizens with low digital literacy, elderly persons, and
economically vulnerable populations. It is concluded that responsible state modernization
requires a multidimensional approach: maintenance of in-person services, redesign of
accessible digital interface, free training programs, and revision of fee collection policy,
grounding recommendations that reconcile technological efficiency with guarantee of
fundamental rights of access to public services.

Keywords: Public service digitalization. Digital inclusion. Digital exclusion. DETRAN-TO.
Public policies.

1. Introducao

A transformacdo digital do Estado brasileiro tem se intensificado
exponencialmente na ultima década, impulsionada por marcos legais como o Decreto n?
10.332/2020, que instituiu a Estratégia de Governo Digital, e pela Lei n? 14.129/2021,
que estabelece principios e instrumentos para o Governo Digital (BRASIL, 2020, 2021).

Este movimento, embora prometa maior eficiéncia, reducdo de custos e
desburocratizagdo, carrega uma tensdo fundamental: o risco de criar novas barreiras de
acesso para populacdes ja vulneraveis, potencializando desigualdades sociais por meio
da exclusdo digital (ZEFERINO; FILO; FILO, 2024; SCHIEFLER; CRISTOVAM; SOUSA,
2020).

No estado do Tocantins, essa tensdao materializou-se na digitalizagdo dos servigos
de primeiro emplacamento e transferéncia de veiculos pelo Departamento Estadual de
Transito (DETRAN-TO). Por meio das Portarias n? 672/2025 e n? 1.347/2025, o 6rgao
tornou obrigatoério o uso do Sistema de Primeiro Emplacamento e Transferéncia Online,
vedando a abertura de processos nos balcdoes das CIRETRANS. A justificativa oficial
apresentada gira em torno da necessidade de modernizacdo, padroniza¢do e seguranca
no atendimento dos servicos publicos prestados pelo DETRAN-TO.

Contudo, observa-se que a retirada abrupta do atendimento presencial nos
balcdes para os usuarios mostra-se prematura e onerosa. Em primeiro lugar, a utilizacao
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do sistema implica no pagamento de uma taxa de R$ 119,00 (cento e dezenove reais),
denominada taxa de servicos digitais. Em segundo lugar, nem todos os usuarios
possuem letramento digital suficiente para operar o sistema. Quando chegam aos
balcées das CIRETRANS em busca de atendimento, deparam-se com a vedagao
estabelecida pela portaria e sdo orientados a contratar um despachante. Essa situacdo
agrava ainda mais o custo para o usuario, que além de arcar com a taxa do servico digital
(anteriormente gratuita no atendimento de balcdo), precisa pagar os honorarios do
despachante para realizar a transferéncia ou emplacamento, servicos que eram
oferecidos gratuitamente pelas CIRETRANS.

A gravidade deste fendmeno nao € isolada, como revela estudo contemporaneo
realizado no DETRAN-PB com a populagdo rural do Vale do Mamanguape (SILVA, 2025).
A pesquisa paraibana constatou que, apesar dos avancos na digitaliza¢do, grande parte
dos moradores rurais ainda encontra dificuldades para utilizar os servicos de forma
individual, sendo obrigados a buscar auxilio de terceiros ou recorrer ao atendimento
presencial, devido a falta de letramento digital e ao acesso limitado a dispositivos
tecnoldgicos adequados. Tal paralelo sugere a existéncia de um padrdo nacional de
exclusao digital nos processos de modernizacao dos DETRANS estaduais.

No contexto do Tocantins, apesar de ser um estado jovem, ainda possui muitas
localidades com acesso limitado a internet e populacao com baixo letramento digital.
Assim, um agricultor que, com grande dificuldade financeira, adquiriu um veiculo para
se deslocar da zona rural a cidade, enfrenta obstaculos significativos na transferéncia ou
emplacamento do veiculo e, além disso, arca com custos superiores aos cobrados
anteriormente.

Diante deste contexto, o objetivo geral deste artigo € analisar os impactos da
digitalizacdo do primeiro emplacamento e transferéncia de veiculos no DETRAN-TO
sobre o acesso equitativo ao servigo publico, identificando mecanismos de inclusao e
exclusao gerados pela tecnologia. Para alcanca-lo, foram definidos os seguintes objetivos
especificos: (i) descrever o processo de implementagdo da digitalizagdo no DETRAN-TO,
com base na analise documental; (ii) identificar as barreiras de acesso enfrentadas pelos
usuarios, a partir da observag¢do nao participante; (iii) analisar os impactos diferenciais
da digitalizacdo sobre grupos socialmente vulneraveis, em didlogo com os achados de
SILVA (2025); e (iv) propor recomendag¢des para uma modernizacdo administrativa que
concilie eficiéncia tecnolégica com garantia de direitos fundamentais.

O estudo justifica-se pela relevancia social e académica de avaliar criticamente os
efeitos concretos da digitalizacdo de servicos publicos, especialmente em contextos
marcados por desigualdades estruturais. Ao analisar um caso especifico e compara-lo
com outra realidade estadual, a pesquisa pretende oferecer subsidios robustos para
gestores publicos e formuladores de politicas, demonstrando que a transformacao
digital, quando implementada sem o devido cuidado com a inclusdo, pode aprofundar as
desigualdades em vez de reduzi-las (PAULA, 2025; ZEFERINO; FILO; FILO, 2024; SILVA,
2025).

2. Metodologia

Esta pesquisa adota uma abordagem qualitativa, estruturada como estudo de
caso unico intrinseco do Departamento de Transito do Estado do Tocantins (DETRAN-
TO). A escolha por este delineamento se justifica pela necessidade de compreender em
profundidade os fendmenos sociais e organizacionais complexos envolvidos na
transicdo digital de servicos publicos especificos, permitindo analise contextualizada de
como a modernizacdo tecnolégica impacta diferentes grupos populacionais(YIN, 2015).
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O carater intrinseco revela o interesse em compreender essa instituicdo publica e sua
dinamica, ndo apenas como exemplo genérico de transformacao digital, mas por suas
caracteristicas unicas e relevancia social para o Estado do Tocantins.

O delineamento da pesquisa €é exploratorio-descritivo, combinando
caracteristicas de ambas as abordagens. A dimensdo exploratéria permite investigar
fendmenos ainda ndo amplamente estudados na literatura académica nacional, como os
impactos especificos da digitalizacdo de servicos no DETRAN-TO e seus efeitos sobre
inclusdo social. A dimensao descritiva assegura o registro detalhado das caracteristicas
das politicas implementadas, das barreiras identificadas e dos comportamentos
observados nos espacos de atendimento. Essa combinagdo possibilita ndo apenas
descrever o fendmeno em suas multiplas dimensdes, mas também explorar seus
determinantes e compreender as relagdes causais entre as politicas tecnologicas
adotadas e seus impactos sociais, gerando conhecimento aplicavel a contextos similares
em outras instituicdes e unidades federativas.

A pesquisa utiliza triangulacdo de métodos como estratégia fundamental para
garantir validade e profundidade analitica. A coleta de dados estruturou-se em trés eixos
principais. Inicialmente ocorreu a pesquisa documental, com a analise das Portarias n?
672/2025 e n? 1.347/2025 do DETRAN-TO, da nota oficial sobre a implementacao do
servico (TOCANTINS, 2025a), da legislacdo federal pertinente (Lei n? 13.460/2017, Lei
n? 14.129/2021, Decreto n? 10.332/2020) e de relatorios do CETIC.br e do TCU sobre
exclusao digital e governo digital. Esta documentacdo permitiu contextualizar a
implementacdo da plataforma dentro da estratégia de modernizacdo estatal e confrontar
as politicas oficiais com a realidade implementada.

A triangulacdo entre diferentes fontes documentais possibilita identificar
coeréncias e contradicoes entre declaracoes de politicas oficiais e realidade
implementada.

O segundo eixo da coleta de dados envolve observacao nao participante, realizada
nos postos de atendimento presencial do DETRAN-TO e nas CIRETRANS (Circunscri¢cdes
de Registro de Veiculos). Esta técnica permitiu registro direto do funcionamento
cotidiano dos servicos, fluxo de usudrios, interacdes entre cidaddos e atendentes,
dificuldades técnicas enfrentadas pelos usuarios e processos de reencaminhamento para
despachantes. A observacdao foi conduzida sem interferéncia do pesquisador no
funcionamento normal do servico, durante 4 (quatro) semanas, em um municipio do
interior do estado, garantindo naturalidade dos comportamentos observados. Foram
documentados aspectos como: volume e caracteristicas demograficas dos usuarios que
chegam aos balcoes; tempo de espera e duracao do atendimento; natureza das duvidas e
solicitagdes; respostas oferecidas pelos atendentes; e evidéncias de barreiras de acesso
enfrentadas por grupos especificos de cidadaos. Esses dados observacionais permitiram
compreender o lado pratico e vivencial do processo de digitalizacdo, complementando a
analise documental com perspectivas reais.

Por fim a analise de dados seguiu abordagem de analise de conteddo tematica
fundamentada em Bardin (1977), que constitui metodologia estabelecida para
tratamento sistematico de material textual e observacional. O processo foi estruturado
em trés fases: (i) pré-analise, envolvendo organiza¢do do material coletado (legislacao,
manuais, relatorios, notas de observacao) e leitura flutuante para apreensao inicial dos
conteudos; (ii) exploracdo do material, com identificacdo de unidades de significado e
cddigos tematicos relacionados a mecanismos de inclusdo digital, barreiras de acesso,
custos para o usudrio, presenca ou auséncia de atendimento presencial complementar,
politicas de capacitacao digital, e impactos sobre diferentes grupos populacionais

www.periodicoscapes.gov.br 4_ Revista JRG de Estudos Académicos - 2025;20:¢093066


https://rnp-primo.hosted.exlibrisgroup.com/primo-explore/search?query=any,contains,Revista%20JRG%20de%20Estudos%20Acad%C3%AAmicos&tab=default_tab&search_scope=default_scope&vid=CAPES_V3&facet=jtitle,include,Revista%20Jrg%20De%20Estudos%20Acad%C3%AAmicos&lang=pt_BR&offset=0

Revista JRG de Estudos Académicos, Ano 9, Vol. IX, n.20, jan.-jun., 2026

(idosos, baixa renda, baixo letramento digital); (iii) tratamento dos resultados e
interpretacdo, sintetizando achados em temas coerentes e relacionando-os aos
referenciais teodricos sobre modernizacdo estatal, exclusao digital e direitos sociais. A
triangulacdo entre fontes documentais, dados observacionais e discursos
institucionalizados permitiu validagdo cruzada das evidéncias, reforcando confiabilidade
das conclusdes e identificacdo de contradicGes significativas entre o que ¢é declarado nas
politicas oficiais e o que é vivenciado na pratica pelos usuarios dos servicos publicos.

A andlise dos dados foi enriquecida por um exercicio comparativo com os
resultados do estudo de SILVA (2025) sobre o DETRAN-PB, que utilizou metodologia
semelhante (entrevistas semiestruturadas com moradores rurais), permitindo
identificar padroes e singularidades nos processos de exclusdo digital em diferentes
contextos estaduais.

3. Referencial Teodrico

3.1. Modernizacao do Estado e o Governo Digital

A transformacdo digital do Estado brasileiro tem se intensificado
exponencialmente na ultima década, acelerada pela pandemia de COVID-19 que
impulsionou a digitalizacdo de centenas de servigos publicos. Com isso, o governo
instituiu através do Decreto 10.332/2020 Estratégia de Governo Digital para o periodo
de 2020-2023 e, no decorrer da execucdo foi identificado a necessidade de incluir o
GovTechs.

A transformacdo digital da administracao publica, impulsionada pela evolugdo
das Tecnologias de Informacdo e Comunicacao (TICs), representa uma mudanca de
paradigma que transcende a mera informatiza¢do de processos (Viana, 2021). Conforme
analisam Zeferino, Fil6 e Fil6 (2024), as TICs, embora tragam avancos significativos para
setores como saude, educa¢do e governan¢a, também acarretam consequéncias para a
parcela da populacao sem acesso ou conhecimento adequado, exacerbando disparidades
sociais e digitais.

No Brasil, essa transformacao foi institucionalizada por marcos como o Decreto
n?9.319/2018, que instituiu a Estratégia Brasileira para a Transformacao Digital, e a Lei
n? 14.129/2021, que estabelece principios para o Governo Digital, como a simplificagao,
a transparéncia e o incentivo ao autosservico (BRASIL, 2018, 2021). Contudo, como
alertam Zeferino, Fil6 e Fil6 (2024), a pergunta que persiste é: os 6rgaos estatais
asseguram a prestacdo de servicos publicos de forma inclusiva diante da realidade da
exclusao digital que ainda se faz presente na vida de muitos cidaddos brasileiros? A
literatura recente aponta que a transformacao digital, por um lado, tem potencial para
promover beneficios, mas, por outro, exclui boa parte da populacdo brasileira se ndo for
acompanhada de politicas publicas de inclusdo (ALMEIDA; GAETANI, 2022 apud
ZEFERINO; FILO; FILO, 2024).

As GovTechs sdo empresas especializadas em tecnologia e metodologias de
trabalho ageis que promovem transformacdo inovadora na administracdo publica,
contribuindo para a eficiéncia alocativa de recursos fiscais. Assim, o cabe ao governo
federal (i) sistematizar e disseminar conhecimentos sobre compras publicas de
inovacdo; (ii) incorporar a tematica de GovTechs em pelo menos dois programas de
empreendedorismo inovador/transformacdo digital; e (iii) realizar no minimo dois
eventos sobre a utilizacdo de GovTechs na Administracao Publica, com foco no Marco
Legal das Startups e do Empreendedorismo Inovador (Lei Complementar n? 182, de 12
de junho de 2021).
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O Estado deve ser movido pelos principios da legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia. Assim, sempre estd em busca de aumentar a
eficiéncia da administra¢do publica, especialmente por meio da desburocratizacdo, da
inovacdo, da transformacao digital e da participacdo do cidadao, abrindo portas para a
chamada “Acessibilidade digital”.

Neste sentido, o proprio governo conceitua como acessibilidade digital:
“Acessibilidade Digital € a eliminacdo de barreiras na Web. O conceito pressupoe que os
sites e portais sejam projetados de modo que todas as pessoas possam perceber,
entender, navegar e interagir de maneira efetiva com as paginas.”*

No ponto, o estado brasileiro trouxe uma inovagao o E-GOV - Governo eletronico.
Seu objetivo é ser simples e focado nas necessidades do usuario de servicos publicos.
Assim, em um unico lugar abre um leque de servigos e informacao ao cidadao em varias
areas do governo. De acordo com site oficial, houve integracdo dos sites do governo e ja
ha um canal direto e rapido com 624 dominios consolidados (BRASIL, 2026).

De um lado, a digitalizagdo promete maior eficiéncia, reducdo de custos,
eliminacdo de burocracias desnecessarias e acesso 24 horas aos servicos
governamentais. De outro, emerge o risco de criacao de novas barreiras de acesso para
populagdes ja vulneraveis, potencializando desigualdades sociais através da exclusao
digital. Esta tensdo configura um dos dilemas mais complexos da administracdo
publicacontemporanea: como conciliar modernizagao tecnolégica com inclusao social?

A adogao de modelos de autosservigo, prevista na Lei do Governo Digital, baseia-
se na premissa de que o cidadao possui autonomia e capacidade técnica para navegar
em plataformas digitais. No entanto, esta premissa ignora as profundas desigualdades
de acesso e letramento digital que caracterizam a sociedade brasileira, criando o que
Schiefler, Cristovam e Sousa (2020) denominam de "paradoxo da administracdo publica
digital": a tecnologia, que deveria ser um instrumento de inclusdo, pode tornar-se uma
barreira para os mais vulneraveis se nao for concebida com equidade.

Como bem sintetiza Silva (2025), ndo se pode pensar em inclusdo digital
dissociada da inclusdo social, uma vez que, atualmente, o exercicio pleno dos direitos
politicos requer o uso das tecnologias para a participa¢do nos assuntos publicos.

3.2. Exclusao digital e Determinantes Sociais

A desigualdade no acesso a Internet e aos recursos tecnologicos de informacao e
comunicacao constitui o que se designa por exclusdo digital, ou seja, apenas a auséncia
de conexdo com a internet, mas também as dificuldades economicas, tecnolégicas,
educacionais e sociais.

A exclusdo digital ndo se resume a auséncia de conexdo com a internet, mas
constitui uma manifestagdo complexa das desigualdades sociais. Ela abrange a falta de
acesso a dispositivos, a qualidade e continuidade da conexao, e, fundamentalmente, o
letramento digital - a capacidade de usar as tecnologias de forma efetiva para resolver
problemas e acessar direitos (ZEFERINO; FILO; FILO, 2024; SILVA, 2025).

Avelino, Pompeu e Fonseca (2021) aprofundam esta reflexdo ao destacar que as
dificuldades de acesso aos servicos publicos digitais refletem e ampliam desigualdades
sociais preexistentes. Quando a digitalizacdo desconsidera as diferentes realidades e
capacidades da populacao, ela tende a reforcar a exclusdo social, atingindo
principalmente os grupos mais vulneraveis.

4 https://www.gov.br/governodigital /pt-br/acessibilidade-e-usuario/acessibilidade-digital
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Em uma pesquisa sobre o uso das tecnologias de informacdo e comunica¢do nos

domicilios brasileiros, demonstrou que de 2015 a 2025 houve um crescimento ao acesso
a internet por classes®.

Figura 1:Acesso a internet por classe
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Fonte: CGl.br. (2025). Pesquisa sobre o uso das tecnologias de informagdo e comunicagédo nos domicilios brasileiros: TIC Domicilios 2025. eenlen[ "Ienr uglhr

Fonte: CETIP.br, 2025.

Nesta mesma pesquisa, verificou-se que as classes mais baixas, o acesso a
internet é por rede movel ou outro tipo, veja-se:

Figura 2:Principal tipo de conexao

- _]
PRINCIPAL TIPO DE CONEXAO (2016-2025) CONEXAO POR CABO OU FIBRA OPTICA,
Domicilios com acesso a Internet (%) POR CLASSE (2023-2025)
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Fonte: CGl.br. (2025). Pesquisa sobre o uso das tecnologias de informagdo e comunicagao nos domicilios brasileiros: TIC Domicilios 2025. eeniehr nleh[ eulhr

Fonte: CETIP.br, 2025.

Ja as pessoas que ndo tem acesso a internet, sdo 28 milhdes

Shttps://cetic.br/media/analises/tic_domicilios_2025_principais_resultados.pdf
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Figura 3:Populacido sem internet

NAO USUARIOS DE INTERNET (2025)

Total da populagao (milhdes)
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Corouraca

Fonte: CGl.br. (2025),

Além disso, a pesquisa trouxe que as pessoas das classes C, D e E, usam a internet
de forma exclusiva pelo celular, bem como, pessoas de 45 anos acima.

Figura 4:Acesso a internet exclusivo por celular

ACESSO PELO CELULAR DE FORMA EXCLUSIVA (2025) m
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Fonte: CETIP.br, 2025.

Contudo, analisando os graficos acima, verifica-se que grande parcela da
populacdo, principalmente das classes mais baixas, ndo tem acesso de forma continua e
com velocidade adequada.

Adicionalmente, os dados coletados indicam que individuos acima de 40 anos
acessam a Internet predominantemente via dispositivos moveis, apresentando
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limitagdes quanto a duracdo dos planos de dados moveis, que se extinguem
frequentemente antes do encerramento do més.

Fiﬁura 5:Usudrios com fim do Eacote de dados

FIM DO PACOTE DE DADOS DO CELULAR (2025)

Total de pessoas que possuem telefone celular (%)
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Fonte: CETIP.br, 2025.

No ponto, a exclusdo digital ndo representa simplesmente a auséncia de conexao
com a internet, mas constitui uma manifestacdo complexa das desigualdades sociais. Os
determinantes sociais, classe econdmica, idade, localizacao geografica, condicionam nao
apenas o acesso, mas também a qualidade, a continuidade e a utilidade dessa conexao.

Enquanto 28 milhdes de brasileiros carecem de qualquer acesso, milhdes de
outros sofrem com acesso intermitente, de baixa velocidade e de alto custo,
particularmente entre idosos e popula¢des de baixa renda.

No Tocantins, essas desigualdades nacionais se manifestam de forma aguda. O
estado, inserido na Amazodnia Legal, combina baixos indicadores de desenvolvimento
humano em diversas regides com uma populacdo dispersa e com desafios de
conectividade, especialmente nas zonas rurais, que representam 35,6% de sua
populacdo (GARNELO et al, 2018). Esta realidade impde um oOnus adicional a
digitalizacdo de servicos, exigindo politicas que considerem as especificidades
territoriais e socioecondmicas.

A pesquisa de Silva (2025) na Paraiba reforca esta necessidade ao demonstrar
que, mesmo em um contexto de posse generalizada de celulares e acesso a internet fibra
Optica, a falta de letramento digital e a complexidade das interfaces continuam sendo
barreiras intransponiveis para muitos moradores rurais.

3.3 Acesso a Servicos Publicos como Direito Fundamental

A prestacao de servicos publicos constitui o mecanismo fundamental de atuagdo
estatal, viabilizando o cumprimento de suas fung¢des precipuas em beneficio coletivo,
mantendo-se sustentada pelo regime fiscal de tributacao.

O acesso a servigos publicos é um direito fundamental, consagrado no artigo 21
da Declaragdao Universal dos Direitos Humanos e positivado no Brasil pela Lei n®
13.460/2017, que estabelece direitos do usuario como a adequada presta¢do dos
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servicos, urbanidade, respeito e acessibilidade. A acessibilidade, neste contexto, nao se
limita a barreiras fisicas, mas abrange a acessibilidade digital, a garantia de que sites e
portais sejam projetados para que todas as pessoas possam perceber, entender, navegar
e interagir (BRASIL, 2026).

Diante disso, por ser o brago principal da atuacdao do Estado é tido como um
direito do cidaddo. E um direito tdo essencial, que se tornou parte dos Direitos
Humanos, estando presente na Declaracao Universal de Direito Humanos de1948, no
seu artigo 21, prevendo o seguinte: “(..)J)Toda a pessoa tem direito de acesso, em
condig¢des de igualdade, as fung¢des publicas do seu pais(...)".

No cerne da problematica da exclusdo digital estd o reconhecimento da nao
neutralidade da tecnologia. Como destacam os Grandes Desafios de Sistemas de
Informacgdo no Brasil (SBC, 2025), as tecnologias ndo sao meros instrumentos neutros;
elas carregam intencionalidades, interesses, vieses e preconceitos que podem afetar
pessoas e organizacdes de maneira desigual. Algoritmos, plataformas e padrdes de
interoperabilidade ndo sao apenas escolhas técnicas: eles moldam comportamentos,
distribuem oportunidades e riscos, e podem reforcar ou desafiar assimetrias de poder.

Os direitos humanos constituem prerrogativas inerentes a condicdo humana,
incondicionalmente atribuidas a todos os individuos, independentemente de suas
caracteristicas raciais, sexuais, nacionais, étnicas, linguisticas, religiosas ou de qualquer
outra natureza. Esse conjunto de direitos fundamentais abarca o direito a vida, a
liberdade, a manifestacdo de opinido e expressdo, assim como aos direitos sociais de
trabalho e educac¢do, sendo garantidos pelo Estado mediante a implementacdo de
politicas e servigos publicos.

Importante anotar que a lei traz literalmente a palavra ACESSIBILIDADE, que de
acordo com o dicionario Michaeles® é: 1 Facilidade de acesso; qualidade do que é
acessivel. 2 Facilidade de aproximacgao, de procedimento ou de obtencao.

Contudo, com a digitalizagdo do servigo publico, retirando de todas as formas o
atendimento presencial, acaba por retirar um direito essencial da populacdo, que por
mais que tenha acesso a internet, por vezes ndo sabe a forma correta de manusear.
Mostra-se, portanto, desarrazoavel colocar um servigo publico 100% online, sem
nenhuma possibilidade de atendimento presencial.

No caso dos DETRANS, a decisdao de tornar os servicos exclusivamente online,
com cobranca de taxas digitais e sem suporte presencial, ndo é uma decisdo técnica
neutra, é uma decisao politica com profundas implica¢des sociais. Os achados de Silva
(2025) no DETRAN-PB sao emblematicos: embora os entrevistados reconhegam que os
servicos digitais facilitam alguns procedimentos, a principal reclamacdo é a
complexidade do site, que muitas vezes apresenta lentidao e falhas, levando os usuarios
a desistirem. Esta constatacao empirica reforca a tese de que a tecnologia, quando mal
desenhada, privilegia um determinado perfil de usuario (com letramento digital e
recursos) em detrimento de outros, aprofundando a exclusao social

6 https://michaelis.uol.com.br/moderno-portugues/busca/portugues-brasileiro/acessibilidade/
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4. ANALISE E RESULTADOS

4.1. 0 processo de digitalizacao do DETRAN

O DETRAN do Tocantins com o intento de dar mais celeridade aos processos, em
17junho de 2025, anunciou a disponibilizacdao aos despachantes o servigo de primeiro
emplacamento de forma online.

Em 25 de junho de 2025, através da portaria N¢ 672/2025/GABPRES, vedou a
abertura de processos de primeiro emplacamento por despachantes nos balcdes de
atendimento das CIRETRANS e da sede do DETRAN/TO. De forma que os processos de
primeiro emplacamento, realizados por despachantes, deveriam ser exclusivamente
formalizados e protocolados por meio do Sistema de Primeiro Emplacamento Online, ja
disponivel a todos os usuarios habilitados.

Assim, neste primeiro momento, os despachantes teriam que criar um acesso ao
sistema. Para os usudrios que ndo utilizavam despachantes, o atendimento no balcdo
presencial, continuaria normalmente.

Em 02 de julho de 2025, a Portaria n? 672/2025/GABPRES foi republicada com
correcdes, vedando a abertura de processos de primeiro emplacamento de veiculos
particulares nos balcdes de atendimento das Ciretrans e da sede do Detran/TO. A partir
de entdo, essa formalizacdo passou a ser exclusivamente online, através do Sistema de
Primeiro Emplacamento Online.

Consequentemente, cidaddos que desejam realizar o primeiro emplacamento
devem utilizar a plataforma digital. Aqueles que encontrarem dificuldades técnicas
podem recorrer aos servigcos de um despachante.

Posteriormente, em 28 de novembro de 2025, a Portaria n®°
1347/2025/GABPRES ampliou essa restricao. A partir de 12 de dezembro de 2025, ficou
igualmente vedada a abertura de processos de transferéncia de propriedade de veiculos
particulares que possuam Certificado de Registro de Veiculo em meio digital (CRVe) nos
balcbes de atendimento. Essa formalizagdo também passa a ser realizada
exclusivamente pelo Sistema de Primeiro Emplacamento e Transferéncia Online.

Com essa mudanca, tanto transferéncias quanto primeiros emplacamentos de
veiculos particulares deixaram de ser processados nos guichés das unidades de
atendimento. Usuarios que ndo conseguirem utilizar o sistema digital devem procurar
um despachante, ja que essa funcionalidade foi removida dos servidores do Detran/TO.

O sistema acessado pelo site https://to.emplacamentodigital.com.br/, em que de
inicio € solicitado o CPF do usudrio e apds, é realizado reconhecimento facial. Para o
servico de primeiro emplacamento é requerido a Nota Fiscal, abre-se um campo para
preenchimento dos dados da nota (emitente, numero, etc), depois vai para partes de
endereco, ap0s, placas, estampadora e pagamento.

No pagamento, além das taxas normais que se pagavam antes, quais sejam:
Primeiro Emplacamento R$ 87,89 (oitenta e sete reais e oitenta e nove centavos)
Licenciamento Anual, emissdo de nada consta e taxa emplacadora, é cobrado também
Taxa de Servigos Digitais no valor de R$ 119,00 (cento e dezenove reais). Ou seja,
onerou o usudrio, com um valor, que antes, quando era realizado o atendimento no
balcao nao era necessario. Veja a seguir a tela do app onde mostra a Etapa 5, que trata
do pagamento.
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Figura 6:Tela do aplicativo: valores a pagar

° ETAPAS
Pagamento

Detalhes do pagamento

RS 460,89

PIX
Débitos
Primeiro Emplacamento -
RS 87,89
Licenciamento Anual 2025 RS 79,63
Emissdo De Nada Consta R$ 7,37
Servigos Digitais R$ 119,00
Taxa Emplacadora RS 167,00
b Total RS 460,89

9]

Fonte: App Emplacamento Digital

4.2 Beneficios Percebidos e Efetivos

Em uma observacdo presencial realizada nas CIRETRANS, constatou-se reducdo
significativa na quantidade de pessoas aguardando atendimento. Essa diminuicdo
ocorreu principalmente pela retirada do balcao de atendimento do servigo de maior
demanda: a transferéncia de veiculos, que anteriormente era o principal fluxo de
atendentes e usuarios.

O processo de transferéncia de propriedade veicular, para aqueles familiarizados
com plataformas digitais, tornou-se consideravelmente mais agil. A migracdo desse
servico para canais eletronicos permitiu reduzir filas presenciais e democratizar o
acesso, possibilitando que cidaddos realizem o procedimento de qualquer local com
conexao a internet.

4.3 Desafios e Barreiras de acesso identificados no DETRAN-TO

Constatou-se que o sistema de emplacamento online ainda ndo opera com
funcionalidades completas e, frequentemente, apresenta falhas que os atendentes das
CIRETRANSs nao possuem autoriza¢do ou capacidade técnica para resolver. A restricao
na abertura de processos de transferéncia e primeiro emplacamento agravou essa
situacdo, pois eliminou a funcionalidade do atendente presencial como intermediario
para esses procedimentos.

Os erros técnicos no Sistema de Emplacamento Online ocorrem com frequéncia
consideravel, exigindo que o usudrio abra uma reclamacdo dentro da propria
plataforma. Essa solucao, porém, mostra-se ineficiente, especialmente porque nao
oferece resposta imediata e deixa o cidadao desamparado durante o processo.
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Essa configuracdo cria uma exclusdo particularmente grave: cidaddos com baixo
nivel educacional e sem letramento digital ndo conseguem realizar esses procedimentos
de forma auténoma. O que antes era realizado gratuitamente no balcdo de atendimento
presencial agora exige ndo apenas o pagamento da taxa de servicos digitais, mas
também, frequentemente, a contratacao de despachantes para intermediar o processo.
Desse modo, a digitalizagdo de servigos publicos, em vez de democratiza-los,
transformou-se em barreira que aprofunda as desigualdades de acesso, penalizando
justamente aqueles que mais necessitam do suporte estatal.

A implementacao da plataforma digital nao foi acompanhada de programas de
capacitacdo para a populagdo, e coincidiu com a extincdo do atendimento presencial.
Essa dupla caréncia, auséncia de orientacdo e desamparo institucional, criou barreiras
significativas para o acesso ao servico publico.

Figura 7: Comparativo de Custos do Servico de Primeiro Emplacamento/Transferéncia

Antes da Digitalizacao

Item ~ Depois da Digitalizacao (Online)
(Balcao)
Taxa de Servico Digital N&o cobrada R$ 119,00
. Opcional (para quem nao Frequentemente obrigatério (para
Honorarios de Despachante . . X
queria ir) quem nao consegue usar o sistema)
Custo Total para Usuario i ~ )
Zero (se fizesse no balcao) Até R$ 299,00 (taxa + despachante)

Vulneravel

Fonte: Elaborado pelos autores, 2026.

Na figura observa-se que, houve onerac¢do excessiva do usuario, considerando a
taxa de servicos digitais de R$ 119,00 (cento e dezenove reais) e o fato de que aqueles
que ndo conseguem operar o sistema precisam contratar um despachante por R$
180,00. Isso resulta em um custo adicional de até R$ 299,00 (duzentos e noventa e nove
reais), para a transferéncia e o primeiro emplacamento do veiculo.

Cabe destacar que além do impacto financeiro, a legalidade da Taxa de Servigos
Digitais é questionavel. Pesquisa documental ndo identificou lei especifica autorizando
sua criacao, o que viola o principio da legalidade tributaria (art. 150, I, CF/88). A
auséncia de transparéncia sobre a base legal da cobrancga fere o direito do cidadao a
informacdo e a propria légica do governo digital, que deveria ser pautado pela
transparéncia.

5. Conclusoes e Recomendacoes

5.1. Sintese dos resultados

Esta investigacdo atingiu seu objetivo ao analisar criticamente os impactos da
digitalizacdo dos servigos de veiculos no DETRAN-TO, evidenciando que a modernizagao
tecnoldgica, quando implementada de forma abrupta e sem politicas de inclusdo, pode
gerar exclusdo e aprofundar desigualdades. A hipoétese inicial de que a digitalizagao,
desacompanhada de medidas compensatérias, criaria barreiras para populacdes
vulneraveis foi amplamente corroborada pela analise documental e pela observagdo
empirica, bem como pelo didlogo com a literatura e com o estudo similar realizado no
DETRAN-PB (SILVA, 2025).

Assim é possivel especificar que os resultados da observacdo presencial
revelaram impactos ambivalentes da digitalizacdo:a dimensdo operacional, verificou-se

www.periodicoscapes.gov.br 1 3 Revista JRG de Estudos Académicos - 2025;20:¢093066


https://rnp-primo.hosted.exlibrisgroup.com/primo-explore/search?query=any,contains,Revista%20JRG%20de%20Estudos%20Acad%C3%AAmicos&tab=default_tab&search_scope=default_scope&vid=CAPES_V3&facet=jtitle,include,Revista%20Jrg%20De%20Estudos%20Acad%C3%AAmicos&lang=pt_BR&offset=0

Revista JRG de Estudos Académicos, Ano 9, Vol. IX, n.20, jan.-jun., 2026

reducdo significativa nas filas de atendimento presencial; contudo, identificaram-se
falhas recorrentes nas funcionalidades do sistema que ndo podem ser solucionadas pelo
atendente presencial. Economicamente, a migracao digital onerou o usuario, que além
de arcar com taxas digitais, frequentemente necessita contratar despachantes. Por fim, a
transicdo digital criou barreira de acesso para cidadaos com baixo letramento digital,
aprofundando desigualdades ja existentes.

Com base nos achados e no didlogo com a experiéncia paraibana, propde-se acdes
de integracdo tecnologica para o DETRAN-TO e para orgdos publicos que enfrentam
desafios semelhantes.

5.2 Recomendacdes para o DETRAN-TO

Conclui-se que a solucao vidvel exige abordagem multidimensional.
Primeiramente, é imperativo manter implementar um servigco de suporte hibrido, onde
o atendimento presencial nos balcdes das CIRETRANS garante que cidadiaos sem
letramento digital nao sejam excluidos do acesso aos servi¢cos publicos.Esta medida visa
reduzir a dependéncia de intermediarios pagos (lanhouses, despachantes).

Concomitantemente, a interface do sistema deve ser redesenhada para ser mais
intuitiva e acessivel, seguindo as diretrizes de acessibilidade digital do governo federal.
Deve ser acompanhada de tutoriais em video e materiais instrucionais em linguagem
simples, explicando cada passo do processo. A complexidade do site foi uma das
principais queixas tanto no Tocantins quanto na Paraiba.

Recomenda-se a revisdo da politica de cobranca e transparéncia fiscal, efetuando
a reducao do valor da taxa de servigos digitais para um patamar mais acessivel,
reduzindo o 6nus financeiro para o cidadao e incentivando a adog¢ao da plataforma
digital. A dindmica de publicidade a base legal de todas as suas taxas é fundamental,
garantindo a transparéncia e o controle social.

Ainda é importante estabelecer indicadores de inclusdo digital (como taxa de
conclusao de processos por faixa etaria, escolaridade e localizacdo) para monitorar
continuamente os impactos da digitalizagdo e corrigir rumos quando necessario,
assegurando que a eficiéncia ndo seja alcangada as custas da equidade.

Assim, no médio e longo prazo, recomenda-se firmar parcerias com instituicoes
comunitarias para programas de capacitagdo digital gratuita, direcionados
especialmente a idosos e populagdes economicamente vulneraveis, garantindo que a
inclusdo digital se torne realidade para todos.

Esta pesquisa apresenta limita¢des inerentes ao seu delineamento. A observacao
ndo participante, embora valiosa, oferece um recorte temporal e espacial limitado. A
impossibilidade de acessar os anexos do Diario Oficial para confirmar a integra das
portarias é outra limitagdo. Futuras pesquisas poderiam ampliar a coleta com
entrevistas em profundidade com usuarios, gestores e despachantes, bem como analisar
dados quantitativos de acesso e conclusio de processos antes e depois da
implementacdo do sistema, para dimensionar com maior precisdo o fendmeno da
exclusao.

Estudos comparativos entre diferentes DETRANS estaduais, como o iniciado
neste artigo com o caso da Paraiba, devem ser aprofundados para identificar boas
praticas e subsidiar politicas nacionais de inclusao digital.

Em conclusdo, a trajetéria do DETRAN-TO, em didlogo com a experiéncia do
DETRAN-PB, serve como um alerta e um aprendizado para a administracdo publica
brasileira. A transformacao digital é um caminho sem volta, mas deve ser percorrido

www.periodicoscapes.gov.br 1 4 Revista JRG de Estudos Académicos - 2025;20:¢093066


https://rnp-primo.hosted.exlibrisgroup.com/primo-explore/search?query=any,contains,Revista%20JRG%20de%20Estudos%20Acad%C3%AAmicos&tab=default_tab&search_scope=default_scope&vid=CAPES_V3&facet=jtitle,include,Revista%20Jrg%20De%20Estudos%20Acad%C3%AAmicos&lang=pt_BR&offset=0

Revista JRG de Estudos Académicos, Ano 9, Vol. IX, n.20, jan.-jun., 2026

com a consciéncia de que a tecnologia é um instrumento poderoso que pode tanto
incluir quanto excluir.

A escolha entre um modelo de modernizacdo excludente e um modelo de
modernizac¢do inclusiva é, fundamentalmente, uma escolha politica. Que este estudo
sirva como um subsidio para que gestores publicos fagam a escolha certa: a de um
Estado que, ao se tornar digital, ndo se esqueca de seus cidadaos mais vulneraveis.
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