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Modalidade: Trabalho Completo

Resumo: A expansao dos aplicativos governamentais amplia as possibilidades de comunicacao
ativa entre Estado e cidaddos, mas a existéncia de notificagdes nao garante que as mensagens
sejam relevantes, contextualizadas, inclusivas ou responsaveis. Este artigo objetiva propor
uma estrutura conceitual preliminar de avaliacdo da personalizacdo comunicacional aplicavel
aos aplicativos governamentais. A pesquisa é qualitativa, exploratéria e tedrico-conceitual,
desenvolvida por revisdo narrativa da literatura e analise documental de referenciais recentes
de governo digital e comunicacdo governamental. O corpus foi selecionado intencionalmente
segundo aderéncia ao problema, contribuicdo conceitual e atualidade, sendo examinado por
leitura analitica, comparagdo conceitual e categorizacao tematica. Como resultado, a proposta
organiza a personalizagdo comunicacional em duas camadas complementares. A primeira
distingue seis tipos funcionais de comunicagdo: inexistente, genérica, segmentada,
transacional, contextual e proativa, compreendidos como categorias nao lineares. A segunda
retne oito dimensdes analiticas: orientagdo e relevancia; contextualizagao, tempestividade e
acionabilidade; dados e interoperabilidade; plataforma e orquestracdo; proatividade;
governanga, transparéncia e controle; inclusdo comunicacional; e monitoramento,
aprendizagem e valor publico. Conclui-se que a evolucdo da personalizagdo comunicacional
ndo decorre apenas da individualizacdo ou da automacao das mensagens, mas da articulacao
entre capacidades informacionais, tecnoldgicas, institucionais e comunicacionais.

Palavras-chave: Necessidades de informagdo; canais de comunicagao; aplicativos; gestao da
informacado; governo eletrdnico.

Abstract: The expansion of government applications increases the possibilities for active
communication between the State and citizens, but the existence of notifications does not
ensure that messages are relevant, contextualized, inclusive, or responsible. This article aims
to propose a preliminary conceptual assessment framework for communication
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personalization in government applications. The study is qualitative, exploratory, and
theoretical-conceptual, based on a narrative literature review and documentary analysis of
recent digital government and government communication. The corpus was intentionally
selected according to adherence to the research problem, conceptual contribution, and
currency, and was examined through analytical reading, conceptual comparison, and thematic
categorization. As a result, the proposal organizes communication personalization into two
complementary layers. The first distinguishes six functional communication types: absent,
generic, segmented, transactional, contextual, and proactive, understood as non-linear
categories. The second comprises eight analytical dimensions: orientation and relevance;
contextualization, timeliness, and actionability; data and interoperability; platform and
orchestration; proactiveness; governance, transparency, and control; communication
inclusion; and monitoring, learning, and public value. The article concludes that
communication personalization does not result solely from message automation or
individualization, but from the articulation of informational, technological, institutional, and
communication capabilities, requiring subsequent empirical validation.

Keywords: information needs; communication channels; applications; information
management; e-government

1 INTRODUCAO

A transformacao digital do setor publico tem ampliado o uso de aplicativos como
canais de acesso a informacdes, documentos e servigos. Esses ambientes podem ultrapassar
a funcdo de catadlogo e atuar no acompanhamento de solicitacGes, na orientagdo sobre
servicos e no envio de comunicagdes associadas a situacdes concretas dos cidadaos.
Entretanto, resultados publicos sustentdveis dependem da articulacdo entre estratégias,
estruturas institucionais, dados, infraestrutura, desenho de servicos, inclusdo e avaliagao, e
ndo apenas da oferta de funcionalidades digitais (United Nations, 2024; OECD, 2026).

Notificacdes sobre agendamentos, andamento de solicitacdes, vencimento de
documentos, resultados e pendéncias podem reduzir o esforco informacional exigido do
cidaddo. A mera existéncia desse recurso técnico, porém, nao caracteriza personalizacao, pois
as mensagens podem permanecer genéricas, unidirecionais e desvinculadas da situagao do
destinatario. Neste estudo, personalizacdo comunicacional designa a capacidade de
selecionar, contextualizar, entregar e avaliar mensagens governamentais com base em
informacdes pertinentes sobre o cidadao, sua relacdo com os servigos ou o evento que origina
a comunicacdo (Dechamps; Simonofski; Burnay, 2025; Nikiforova et al., 2023).

Os referenciais recentes de governo digital oferecem subsidios para compreender a
personalizacdo comunicacional, embora ndo a tratem como objeto analitico especifico. A

OECD (2026) enfatiza governo orientado por dados, governo como plataforma, orientacdo
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pelo usudrio e proatividade; o Banco Mundial relaciona sistemas centrais, servigos digitais,
participacdo e fatores habilitadores; e as Nagdes Unidas associam transformacdo digital a
efetividade institucional, responsabilizacdo, inclusdo, identidade digital, infraestrutura
tecnolégica e alfabetizacdo digital. Embora contemplem elementos relacionados a
personalizagdo, esses referenciais os incorporam a modelos amplos de governo digital, sem
oferecer instrumento préprio para sua avaliacdo em aplicativos governamentais (OECD, 2026;
United Nations, 2024; Vasconcelos et al., 2025).

Diante dessa lacuna, este estudo busca responder a seguinte questdo de pesquisa:
como criar uma estrutura conceitual capaz de avaliar a personalizagdo comunicacional em
aplicativos governamentais? O objetivo geral é propor uma estrutura conceitual de avaliacao
da personalizagdo comunicacional aplicavel a esses aplicativos. Especificamente, busca-se
identificar suas dimensdes constitutivas, sistematizd-las em categorias analiticas
representativas das capacidades necessarias a implementacao e definir indicadores e critérios
operacionais capazes de subsidiar a futura aplicacdo do modelo (Becker; Knackstedt;
P6ppelbuf’, 2009).

O estudo procura abordar a personalizagdao comunicacional como problema de gestao
da informacdo em ambientes digitais governamentais. O foco do artigo ndo recai sobre o
desenvolvimento técnico dos aplicativos ou sobre a avaliagdo de desempenho computacional,
mas sobre fluxos informacionais, necessidades de informacdo, uso de dados, canais de
comunicac¢ao, governancga e apropriacao de informacgdes para qualificar servigos publicos. A
dimensdo tecnoldgica é tratada como componente da capacidade informacional e
comunicacional do Estado, e ndo como finalidade autbnoma da andlise.

A principal contribuicdo do artigo consiste em demonstrar que a personalizacao
comunicacional ndo equivale a simples automacdo de notificacdes nem a individualizacdo de
mensagens. Trata-se de uma capacidade que depende da articulacdo entre dimensdes
informacionais, tecnoldgicas, institucionais e comunicacionais. Ao distinguir as caracteristicas
observdveis das mensagens das capacidades que as sustentam, o artigo oferece uma base
conceitual para diagndsticos, comparacoes e futuras validacGes empiricas da personalizacdo

comunicacional em contextos de governo digital.

2 GOVERNO DIGITAL E CENTRALIDADE NO CIDADAO

O governo digital ndo se limita a transferéncia de procedimentos para meios
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eletrénicos. Trata-se de um processo de transformacao que envolve mudancas nas estruturas,
nos processos, na governanc¢a dos dados, nas infraestruturas compartilhadas e nas relagdes
entre Estado e sociedade. Essa transformacdo torna-se efetiva quando tecnologias e dados
sdo incorporados de modo coerente as funcdes governamentais, contribuindo para aprimorar
servicos, decisdes e resultados publicos (United Nations, 2024; OECD, 2026).

Nesse contexto, os modelos internacionais de avaliagdo de maturidade em governo
digital destacam a centralidade no cidaddo. O indice da OECD avalia dimensdes e facetas
transversais do ciclo de politicas publicas, enquanto o indice do Banco Mundial combina
sistemas centrais, prestacdo de servigos, participacao e fatores habilitadores (OECD, 2026;
Vasconcelos et al., 2025). Apesar disso, tais modelos variam quanto a incorporacdo de
participacdo, controle, inclusdo e métricas orientadas as pessoas, podendo privilegiar
capacidades internas da administracao publica (Waara, 2025).

A prépria nocdo de centralidade no cidaddao apresenta multiplas interpretacdes.
Sundberg e Holmstrom (2024) identificam abordagens tradicional, orientada ao servico,
participativa e transformadora. Dechamps, Simonofski e Burnay (2025) a analisam como
resultado esperado, processo de desenho, modo de governan¢a e forma de conhecer o
cidaddo. Essas perspectivas demonstram que centralidade ndo se reduz a facilidade de uso,
podendo abranger os papéis de destinatario, usuario, participante, coprodutor e titular de
direitos.

Sob essa perspectiva, interfaces intuitivas ou mensagens personalizadas nao
constituem, isoladamente, evidéncias de orientacdo ao cidaddo. Solucdes digitalmente
sofisticadas podem ampliar a conveniéncia e, simultaneamente, restringir escolhas, utilizar
dados de forma opaca ou excluir grupos. A centralidade precisa ser observada na articulacao
entre conhecimento das demandas, participacdo no desenho, governanca, autonomia,
inclusdo e geragao de resultados publicos, evitando que a eficiéncia técnica substitua valores
como equidade, transparéncia e confianca (Waara, 2025; Luna et al., 2024).

O conhecimento das necessidades dos cidadados constitui condicdo fundamental para
uma efetiva orientacdo ao usuario, especialmente quando associado a garantia de direitos e
a inclusdo. Ribeiro et al. (2024) argumentam que a avaliacdo do governo digital permanece
concentrada na oferta de sistemas e servicos, enquanto aspectos relacionados ao uso, nao
uso, barreiras de acesso, capacidades digitais e diferencas territoriais recebem menor

atencdo. A consideracdo desses elementos permite identificar publicos invisiveis nos
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indicadores tradicionais de disponibilidade e subsidiar decisdes sobre linguagem, canais,
suporte e desenho dos servigos (Ribeiro et al., 2024; Morte-Nadal; Esteban-Navarro, 2025).

Essa discussdo pode ser aprofundada a partir dos estudos sobre comportamento
informacional, mediacdo da informacdo e cidadania informacional. Para Wilson (1999), as
necessidades informacionais emergem de situagdes concretas vivenciadas pelos individuos e
orientam processos de busca e uso da informacdo. Kuhlthau (1993), por sua vez, demonstra
que a busca de informagao envolve dimensdes cognitivas, afetivas e situacionais relacionadas
a construcado de significado e a reducdo da incerteza.

Servigos digitais podem gerar beneficios individuais, como conveniéncia, flexibilidade
e reducdo de esforco, e efeitos coletivos associados a equidade, transparéncia e
responsabilizacdo. Assim, o sucesso nao deve ser medido apenas pela redugao de custos ou
etapas internas, mas pela capacidade de facilitar o exercicio de direitos sem transferir
complexidade administrativa ao usuario (Luna et al., 2024).

A inclusdo é igualmente substantiva. O acesso a servigcos depende de conectividade,
dispositivos, competéncias, acessibilidade, linguagem e condicdes sociais. A oferta uniforme
pode produzir resultados desiguais para pessoas idosas, de baixa renda, com deficiéncia ou
baixa escolaridade. Um governo centrado nas pessoas deve combinar desenho inclusivo,
apoio assistido e canais alternativos, avaliando beneficios efetivos e ndo apenas a existéncia
técnica do canal (Morte-Nadal; Esteban-Navarro, 2025; United Nations, 2024).

A prestacdo proativa representa outra expressao da orienta¢do pelo usuario. O Estado
pode utilizar dados para oferecer informaces ou servicos antes de solicitacdo explicita,
reduzindo encargos e evitando a perda de direitos. Contudo, antecipagao e personaliza¢do sé
permanecem compativeis com a centralidade quando acompanhadas por finalidade legitima,

transparéncia, supervisao e correcao. (Nikiforova et al., 2023; Nikiforova et al., 2026).
3 PERSONALIZACAO COMUNICACIONAL EM APLICATIVOS GOVERNAMENTAIS

A comunicacdo publica de Estado deve orientar-se pelo interesse publico, pela garantia
de direitos e pela responsabilizacdo institucional, distinguindo-se da promocgao circunstancial
de governos. Nos aplicativos, essa comunicacdo é mediada por interfaces, dados e regras de
negdcio; por isso, sua qualidade depende tanto do conteldo quanto das condig¢des técnicas e
institucionais que regulam a circula¢do da informacdo (Miola; Marques, 2024; OECD, 2026).

A expressdao personalizagdo comunicacional é empregada neste artigo como
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construcdo analitica situada na intersecdo entre centralidade no cidaddo, servicos
personalizados e prestacdao proativa. Ela corresponde a capacidade de selecionar,
contextualizar, entregar e avaliar mensagens com base em informacdes pertinentes sobre o
destinatdrio e sua relacdo com o servico publico (Dechamps; Simonofski; Burnay, 2025;
Nikiforova et al., 2023).

Essa capacidade ndo se confunde com a simples emissdo de notificacdes. A notificacao
¢ um mecanismo de entrega que pode veicular conteudo genérico ou personalizado. A
segmentagdo direciona mensagens a grupos; a contextualizagdo as vincula a eventos ou
etapas; a personaliza¢do considera informacdes especificas do destinatario; e a proatividade
acrescenta a iniciativa estatal de antecipar uma necessidade. Essas categorias podem
coexistir, mas expressam usos distintos de dados e diferentes graus de iniciativa publica
(Nikiforova et al., 2026; OECD, 2026).

Relevancia, tempestividade e acionabilidade constituem um primeiro nucleo da
personalizagdo. Uma mensagem deve corresponder a uma necessidade concreta, chegar em
momento oportuno e indicar providéncias ou permitir acesso direto a acdo. Alertas
individualizados, porém tardios, incompreensiveis ou sem encaminhamento, podem produzir
pouco valor e ampliar a sobrecarga informacional do cidadado (Luna et al., 2024; Dechamps;
Simonofski; Burnay, 2025).

Um segundo nucleo envolve dados, interoperabilidade e plataforma. Eventos como
mudanca de etapa, vencimento ou elegibilidade somente geram mensagens confidveis
guando o aplicativo se integra a sistemas finalisticos, utiliza fontes atualizadas e dispde de
identidade segura. Infraestruturas comuns de notificacdes, caixa postal, preferéncias e
rastreabilidade permitem coordenar drgdos e canais, controlar frequéncia e reduzir
duplicidades (Vasconcelos et al., 2025; OECD, 2026).

A proatividade constitui um terceiro nucleo. Regras simples podem gerar lembretes,
enguanto analises mais complexas podem identificar direitos, riscos ou necessidades. O
aumento da automacdo amplia alcance e antecipagdo, mas ndo equivale, por si s6, a maior
maturidade, pois modelos algoritmicos podem introduzir opacidade, erro e dificuldade de
correcdo. A qualidade depende de supervisdo humana significativa, explicacado e avaliacao dos
efeitos (Nikiforova et al., 2023; United Nations, 2024).

Governanca e controle do usudrio representam salvaguardas indispensaveis. Devem

existir finalidades definidas, responsabilidades, critérios de envio, limites de frequéncia,
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registros e mecanismos de correcdo. O cidaddao deve compreender por que recebeu a
mensagem, administrar preferéncias e desativar comunicagdes facultativas. O tratamento de
dados precisa observar necessidade, transparéncia, seguranca e responsabilizacdo (Brasil,
2018; Calboli; Engelen, 2025).

A inclusdo comunicacional impede que precisdo técnica seja confundida com
efetividade publica. Mensagens podem permanecer inacessiveis por barreiras de linguagem,
deficiéncia, baixa alfabetizacao digital, conectividade ou auséncia de dispositivo adequado. A
personalizacdo responsavel exige acessibilidade, linguagem clara, canais alternativos e analise
de impactos diferenciados entre grupos (Morte-Nadal; Esteban-Navarro, 2025)

Por fim, a avaliacdo deve combinar métricas operacionais, como entrega e abertura,
com resultados substantivos: conclusdo do servigo, reducao de faltas e deslocamentos, acesso
a direitos, satisfacdo, erros e reclamacdes. Da convergéncia desses fundamentos derivam oito
dimensdes: orientacdo e relevancia; contextualizacdo e tempestividade; dados e
interoperabilidade; plataforma e orquestragao; proatividade; governanca e controle; inclusao;

e monitoramento e valor publico (Luna et al., 2024; Asmawanti-S et al., 2025).

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa possui abordagem qualitativa, carater exploratdrio e natureza tedrico-
conceitual. A abordagem qualitativa justifica-se pelo propédsito de interpretar, relacionar e
sistematizar conceitos associados ao governo digital, a centralidade no cidaddo, ao
comportamento informacional e a personalizagdo comunicacional. O carater exploratério
decorre da inexisténcia de uma estrutura conceitual consolidada voltada a avaliacdo da
personalizacdo comunicacional em aplicativos governamentais. Assim, o estudo ndo busca
mensurar aplicativos, testar relagdes causais ou validar estatisticamente um instrumento, mas
construir uma proposicdo conceitual passivel de aplicacdo e validagdo posterior.

Quanto aos procedimentos técnicos, foram empregadas pesquisa bibliografica e
pesquisa documental. O levantamento bibliografico foi realizado entre abril e junho de 2026,
por meio de buscas exploratérias em bases e portais de literatura cientifica, incluindo Portal
de Peridédicos da CAPES, Google Académico, ScienceDirect, SpringerLink, Wiley Online Library.
Foram utilizadas combinac¢des, em portugués e inglés, dos termos: governo digital, governo

eletrénico, centralidade no cidaddo, necessidades de informacdo, comportamento
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informacional, mediacdo da informacdo, personalizacdo, comunicacdao publica, servicos
proativos, aplicativos governamentais, modelos de maturidade e avaliagao.

A selecdo das fontes foi intencional e orientada por quatro critérios de inclusdo:
aderéncia ao problema de pesquisa; contribuicdo conceitual para a definicdo de atributos ou
dimensdes; atualidade, com prioridade para estudos publicados a partir de 2023; e relevancia
reconhecida para comportamento informacional, mediacdo da informac¢do ou modelos de
maturidade. Foram excluidos textos sem relagdo direta com governo digital ou comunicac¢ao
publica, estudos voltados exclusivamente ao marketing privado, trabalhos estritamente
computacionais sem discussao informacional ou institucional, duplicidades e materiais que
ndo contribuiam para a construcdo das dimensdes.

A pesquisa documental concentrou-se em referenciais internacionais recentes de
avaliacdo do governo digital, especialmente os produzidos pelas Na¢des Unidas, pelo Banco
Mundial e pela Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico, além da
legislacao brasileira sobre prote¢dao de dados pessoais. Esses documentos foram selecionados
por sua abrangéncia, atualidade e presenca de dimensdes relacionadas ao objeto do estudo,
como governo orientado por dados, governo como plataforma, centralidade no usuario,
proatividade, inclusdo, interoperabilidade e monitoramento.

O corpus final foi composto por 24 fontes: 20 publicagdes cientificas e quatro
documentos normativos ou institucionais. As fontes foram examinadas por leitura analitica,
comparacado conceitual e categoriza¢cdo tematica. Para ampliar a rastreabilidade do percurso
analitico, foi utilizada uma matriz de extracdo e analise, organizada pelos seguintes campos:
fonte consultada, conceito mobilizado, atributo identificado, argumento de sustentacao,
categoria proviséria, dimensao analitica correspondente e evidéncia de operacionalizagao.

A extracdo dos atributos ocorreu por leitura dirigida das fontes, com atencdo a
definicbes, capacidades, critérios, riscos e evidéncias associados a personalizagao
comunicacional. Foram considerados relevantes os atributos que explicavam como
mensagens governamentais podem ser selecionadas, contextualizadas, entregues,
controladas e avaliadas com base em informacdes sobre o cidaddo, sua situacdo ou sua
relacdo com servicos publicos.

O agrupamento tematico foi realizado por convergéncia conceitual e funcional.
Atributos semelhantes foram reunidos em categorias provisdrias, como relevancia da

mensagem, contextualizacdo, uso de dados, interoperabilidade, plataforma, proatividade,
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governanca, inclusdo e avaliacdo de resultados. Em seguida, essas categorias foram
comparadas com os referenciais examinados, a fim de verificar coeréncia, sobreposi¢des e
capacidade de representar dimensdes distintas da personalizagdo comunicacional.

A definigao das dimensdes finais considerou cinco critérios: aderéncia ao objeto da
pesquisa; presenga e relevancia conceitual nos referenciais analisados; distingdo conceitual
em relacdo as demais dimensdes; possibilidade de observacdao empirica futura; e relevancia
para a avaliagdo da personalizagdo comunicacional em contexto governamental. Desse
processo resultaram oito dimensdes analiticas: orientacdo e relevancia; contextualizacdo,
tempestividade e acionabilidade; dados e interoperabilidade; plataforma e orquestragao;
proatividade; governanca, transparéncia e controle; inclusdo comunicacional; e
monitoramento, aprendizagem e valor publico.

A construcdo da estrutura conceitual de avaliacdo ocorreu em quatro etapas:
identificacdo dos atributos constitutivos da personalizagdo comunicacional; agrupamento
desses atributos em dimensd&es analiticas; distin¢cdo entre os tipos funcionais de comunicacao
e as capacidades que sustentam sua producdo; e formulacdo de perguntas orientadoras e
evidéncias esperadas para subsidiar sua futura aplicacdo. A estrutura resultante adota perfil
multidimensional, pois avancos em tecnologia ou individualizacdo das mensagens ndo
implicam, necessariamente, evolucdao equivalente em governan¢a ou geracdao de valor
publico.

Por se tratar de proposicao tedrico-conceitual, ndo foram realizados testes com
aplicativos, entrevistas, consultas a especialistas ou procedimentos estatisticos de validacdo
nesta etapa. Assim, os tipos funcionais, as dimensdes e os elementos de operacionaliza¢do
devem ser compreendidos como estrutura preliminar de avaliacdo, e ndo como escala de
maturidade validada, instrumento normativo ou sistema de pontuacdo. O estudo utilizou
apenas publicagdes e documentos de acesso publico, sem coleta de dados pessoais ou

participacdo de seres humanos.

5 ESTRUTURA CONCEITUAL DE AVALIAGAO DA PERSONALIZACAO COMUNICACIONAL PARA
APLICATIVOS GOVERNAMENTAIS

A finalidade da estrutura proposta é organizar as condi¢des informacionais,
tecnoldgicas, institucionais e comunicacionais mobilizadas pelos aplicativos para produzir

mensagens relevantes, contextualizadas e orientadas as necessidades dos cidaddos. A
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proposta ndo constitui, nesta etapa, um modelo de maturidade completo, pois ndo define
escala validada, pontuagdo, pesos ou descritores de niveis. Seu produto é uma estrutura
conceitual preliminar de avaliacdo, destinada a orientar diagndsticos e aplicacdes futuras.

A estrutura organiza-se em duas camadas complementares. A primeira identifica o
tipo funcional da comunicagao, considerando o grau de direcionamento da mensagem, sua
vinculacdo ao contexto e a iniciativa estatal. A segunda examina as capacidades que
sustentam a producdo dessas mensagens. Essa separagdo evita que mensagens
individualizadas ou proativas sejam interpretadas, isoladamente, como evidéncia de elevada
maturidade.

A avaliacdo dos aplicativos resulta da combinacdo entre o tipo de comunicagdo
observado e o grau de institucionaliza¢ao das capacidades habilitadoras. Por essa razao, o
resultado principal da estrutura conceitual é um perfil multidimensional, e ndo uma

classificacdo baseada apenas na funcionalidade mais sofisticada disponivel.

5.1 TIPOS FUNCIONAIS DE PERSONALIZACAO DA COMUNICAGAO EM APLICATIVOS
GOVERNAMENTAIS

A primeira camada apresenta uma tipologia funcional composta por seis categorias.
Diferentemente de uma escala linear, essa tipologia organiza tipos de comunicacdo a partir
de eixos distintos: existéncia de comunicagao ativa, abrangéncia do publico, vinculo a
transacdes, contextualizacdo situacional e iniciativa estatal. Assim, comunicacdo segmentada,
transacional, contextual e proativa ndo representam necessariamente estagios sucessivos;
podem coexistir no mesmo aplicativo ou no mesmo ecossistema de servicos.

A classificacdo diferencia a inexisténcia de comunicacdo ativa, a disseminacao
genérica, o direcionamento por segmentos, as mensagens associadas a transagoes, a
contextualizacdo baseada na situacdo individual e a antecipacdo proativa de necessidades,
direitos ou obrigacdes. O objetivo é identificar o que a comunica¢do faz, sem inferir
automaticamente a maturidade das capacidades que a sustentam.

A tipologia também se relaciona aos processos de organiza¢do, representacdo e
mediacdo da informacgdo. A comunicacdo segmentada pressupde a categorizacdo de usuarios
e a associacao entre perfis e conteldos; a comunicacdo transacional depende da gestao de
fluxos informacionais vinculados aos servicos; e as modalidades contextual e proativa exigem

a articulacdo de dados, eventos e situacdes para produzir mensagens relevantes ao cidadao.
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O Quadro 1 sintetiza a caracterizacdo, os exemplos e a fundamentacdo tedrica dos

tipos funcionais propostos:

Quadro 1 - Tipologia funcional da comunicac¢do quanto a personalizacao

vinculo institucional, tema
ou atributo coletivo.

faixa etdria especifica.

Tipo . Exemplos Fundamentagdo
. Caracterizacao . .
funcional tedrica
O aplicativo ndo realiza Nao se aplica. Auséncia da
comunicacao ativa; o capacidade como
Inexistente |acesso a informacao referéncia para
depende da iniciativa do avaliar sua evolugado.
cidadao. Wilson (1999).
Mensagem enviada a Campanha de Dechamps,
publico amplo, sem vacinacdo; novo servico | Simonofski e Burnay
Genérica considerar caracteristicas | disponivel no (2025); OECD (2026).
ou situacdes especificas aplicativo.
dos destinatarios.
Mensagem direcionadaa | Moradores de Wilson (1999);
grupos definidos por determinado Dechamps,
Segmentada |localizacdo, faixa etaria, municipio; pessoas de Simonofski e Burnay

(2025); OECD (2026).

Transacional

Mensagem desencadeada
por acdo iniciada pelo
cidaddo ou por mudanca
de etapa em servico
solicitado.

Agendamento
confirmado; protocolo
concluido; resultado
disponivel.

Wilson (1999);
Valentim (2010);
Vasconcelos et al.
(2025); OECD (2026).

Comunicacdo baseada na
situacdo do cidaddo ou do
servigo, com alerta,

CNH vence em 30 dias;
documento disponivel;
pendéncia documental

Kuhlthau (1993);
Dechamps,
Simonofski e Burnay

base em possivel direito,
necessidade, obrigacdo ou
risco.

para servigo.

Contextual orientacdo ou acao em protocolo. (2025).
relacionada a prazos,
pendéncias ou eventos.
O Estado inicia a Possivel direito a Kuhlthau (1993);
comunicagao antes de beneficio; cadastro a Nikiforova et al.
. solicitagdo explicita, com atualizar; elegibilidade | (2023); Pawlowski e
Proativa

Scholta (2023);
OECD (2026).

Fonte: elaboracgdo prépria (2026).

A aplicacdo da tipologia deve, portanto, registrar todos os tipos identificados e indicar
aquele predominante em cada fluxo de comunicacdo analisado. A categoria considerada mais

sofisticada ndo deve ser atribuida ao aplicativo como um todo quando estiver restrita a um
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Unico servico ou funcionalidade. Essa decisdo metodoldgica responde ao risco de confundir

presenca pontual de recurso tecnolégico com capacidade institucional consolidada.

5.2 MATRIZ DE RASTREABILIDADE E OPERACIONALIZAGAO DA PERSONALIZAGAO
COMUNICACIONAL

A segunda camada transforma os fundamentos conceituais da estrutura conceitual em
elementos observaveis. Enquanto a primeira descreve formas de comunicacdo, esta examina
capacidades necessarias para produzi-las de modo relevante, sustentdvel, transparente e
orientado a resultados. A matriz a seguir sintetiza a rastreabilidade entre atributos extraidos,
categorias provisorias, dimensdes finais, fontes de sustentacdo e elementos de
operacionalizagao.

A matriz exerce trés func¢des: orientar a coleta de evidéncias; apoiar a avaliagao
independente das dimensdes; e fundamentar futuras aplicacbes empiricas. As evidéncias
indicadas sdao exemplificativas e podem ser obtidas por observacdo do aplicativo, analise de
documentos, exame de sistemas, entrevistas com gestores ou consulta a dados de
monitoramento. Sua presenca ndo determina automaticamente desempenho elevado, pois
devem ser considerados abrangéncia, institucionalizacdao, integracdao e uso efetivo da

capacidade.
Quadro 2 - Rastreabilidade entre fontes, atributos, dimensdes e evidéncias da

operacionaliza¢ao das capacidades de personalizagdo comunicacional
Atributos e categorias Pergunta orientadora e

Dimensao . L. Fontes principais A .
provisdrias evidéncias esperadas
Orientacdo e | Necessidades Wilson (1999); A selecdo considera
relevancia informacionais; Kuhlthau (1993); necessidades, jornadas e
centralidade no cidad3o; | Ribeiro et al. caracteristicas dos
conhecimento da (2024); Dechamps, | destinatarios?
demanda; reducdo de Simonofski e Evidéncias: pesquisas
esforco. Burnay (2025). com usuarios, analise de

demandas, mapas de
jornada, feedback e
justificativa de publico.

. Vinculo com evento; Luna et al. (2024); | A mensagem esta

Contextualiz .

N momento oportuno; Dechamps, vinculada a evento
acgao, - . X e

. clareza; possibilidade de | Simonofski e especifico, é oportuna e

tempestivida N o o
de e acao. Burnay (2025); indica acao

, - OECD (2026). compreensivel?
acionabilidad A
. Evidéncias: regras de

disparo, vinculo com
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etapa ou prazo,
linguagem clara e acesso
direto ao servigo.

Dados e
interoperabil
idade

Qualidade de dados;
integracdo de bases;
identidade segura;
rastreabilidade.

Vasconcelos et al.
(2025); OECD
(2026); United
Nations (2024).

Que dados e sistemas
identificam destinatario
e evento? Evidéncias:
bases cadastrais,
sistemas setoriais, APls,
padrdes de
interoperabilidade, logs
e controles de
qgualidade.

Plataforma e
orquestracao

Infraestrutura comum;
coordenacdo entre
drgdos e canais; controle
de frequéncia.

Vasconcelos et al.,
2025; OECD
(2026).

Ha infraestrutura capaz
de coordenar
mensagens, 6rgaos e
canais? Evidéncias:
plataforma de
notificacdes, caixa
postal, integracao de
canais, registro de
entrega e controle de
frequéncia.

Proatividade

Antecipacao de direitos,
obrigagdes,
necessidades e riscos;
servigos proativos.

Pawlowski e
Scholta (2023);
Nikiforova et al.
(2023, 2026);
OECD (2026).

O aplicativo identifica
necessidades, direitos,
obrigacdes ou riscos
antes de solicitagao
explicita? Evidéncias:
regras de negdcio,
eventos de vida,
elegibilidade, alertas
antecipados e
supervisao humana.

Governanga, | Finalidade legitima; Brasil (2018); Quem autoriza, produz e
transparénci | responsabilidades; Calboli e Engelen audita mensagens? O
a e controle preferéncias; (2025); Nikiforova | cidaddo administra
explicabilidade; protecao | et al. (2023). preferéncias?
de dados. Evidéncias: politica de
comunicacao, critérios
de autorizacdo, logs e
informacdo sobre
finalidade e origem.
Inclusdo Acessibilidade; Morte-Nadal e A mensagem e o canal

comunicacio
nal

linguagem simples;
multiplos canais;
barreiras sociais e
digitais.

Esteban-Navarro
(2025); United
Nations (2024);
Waara (2025).

sdo acessiveis a publicos
diversos? Evidéncias:
testes de acessibilidade,
linguagem simples,
canais alternativos,
atendimento assistido e
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monitoramento de

barreiras.
Monitorame | Avalia¢do de resultados; | Luna et al. (2024); | A administracdao mede
nto, aprendizagem Asmawanti-S et al. | entrega e efeitos para
aprendizage | institucional; valor (2025); OECD cidaddo e servigo?
m e valor publico; efeitos para o (2026). Evidéncias: taxas de
publico servigo. entrega e abertura,

conclusdo de servigo,
reducdo de faltas e
deslocamentos,
satisfacdo e
reclamagodes.

Fonte: elaboragdo propria (2026).

A avaliacao deve ser independente por dimensao. Desempenho elevado em dados ou
plataforma ndo implica maturidade equivalente em governanca, inclusdo ou geracdo de valor
publico. Da mesma forma, inteligéncia artificial, andlise preditiva ou mensagens altamente
individualizadas ndo compensam deficiéncias graves de transparéncia, qualidade dos dados,
controle do cidad3do ou acessibilidade. O resultado principal deve ser apresentado como perfil

composto pelas dimensdes avaliadas, acompanhado dos tipos funcionais identificados.

6 DISCUSSAO DA PROPOSTA FRENTE A TAXONOMIAS E MODELOS EXISTENTES

A estrutura conceitual proposta diferencia-se das taxonomias e dos modelos utilizados
como referéncia em trés aspectos principais. Primeiro, ndo busca avaliar a maturidade digital
global do governo, como fazem os indices internacionais, mas uma capacidade especifica: a
personalizacdo comunicacional em aplicativos governamentais. Assim, dimensdes amplas de
transformacdo digital sdo reinterpretadas a partir de fluxos informacionais, mensagens,
canais, dados, regras de negdcio, mecanismos de controle e formas de apropriagdao pelo
cidadao.

Segundo a proposta ndo substitui taxonomias de servicos proativos. Pawlowski e
Scholta (2023) contribuem para classificar servicos proativos, enquanto Nikiforova et al.
(2023, 2026) discutem personalizacdo e proatividade em governo algoritmico. O presente
artigo desloca o foco para a comunicacdo governamental em aplicativos, distinguindo a funcao
desempenhada pela mensagem das capacidades necessdrias para que ela seja produzida de
modo relevante, transparente, inclusivo e institucionalmente responsavel.

Terceiro, a estrutura evita tratar maturidade como simples progressao tecnoldégica.

Comunicacgdes contextuais, proativas ou altamente individualizadas podem representar maior
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sofisticacdo funcional, mas nao significam, necessariamente, maior maturidade institucional.
Uma mensagem pode ser tecnicamente personalizada e, ainda assim, estar apoiada em dados
desatualizados, critérios opacos, baixa acessibilidade, auséncia de controle pelo cidad3do ou
fragilidades de governanca. Nesses casos, a sofisticacdo da comunicacdo ndo amplia
necessariamente o valor publico e pode intensificar assimetrias informacionais, exclusées ou

dificuldades de contestacao.
7 CONSIDERAC@ES FINAIS

Este estudo propds uma estrutura conceitual para avaliar a personalizacdo
comunicacional em aplicativos governamentais. A principal premissa é que o desenvolvimento
dessa capacidade ndo pode ser aferido apenas pela presenca de notificacdes, pela
individualizagdo das mensagens ou pela ado¢dao de tecnologias avancadas, mas deve
considerar a articulacdo entre capacidades informacionais, tecnoldgicas, institucionais e
comunicacionais.

Como resultado, a proposta foi estruturada em duas camadas: uma tipologia funcional
das comunicacdes, composta por seis categorias ndo lineares, e uma matriz de rastreabilidade
e operacionalizagdo, organizada em oito dimens®es analiticas. Essa estrutura permite
distinguir as caracteristicas observdveis das mensagens das condicGes que sustentam sua
producao, como a disponibilidade de dados confidveis, a interoperabilidade, a infraestrutura
de plataforma, a governanca, a inclusdo, o controle exercido pelo cidaddo e o monitoramento
dos resultados.

A contribuicdo tedrica do estudo consiste em compreender a personalizacdo
comunicacional como uma capacidade sociotécnica multidimensional e um processo de
mediacao informacional em ambientes digitais governamentais. No plano aplicado, a
estrutura conceitual pode apoiar diagndsticos, comparacodes e iniciativas de aperfeicoamento
da comunicacdo publica digital, desde que sua aplicacdo se baseie em evidéncias, e nao
apenas na mera presenca de funcionalidades tecnoldgicas.

O estudo apresenta limitacdes decorrentes de sua natureza exploratdria, da revisao
narrativa e da auséncia de validacdo empirica. Desse modo, os tipos funcionais e as dimensoes
propostas devem ser compreendidos como uma estrutura preliminar, a ser validada por

especialistas, aplicada em aplicativos reais e submetida a testes de confiabilidade. Assim, a
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proposta ndo constitui escala de maturidade validada, instrumento normativo, sistema de
pontua¢ao ou modelo definitivo de classificagao.

Pesquisas futuras devem realizar processos de validacdo por meio do método Delphi
com especialistas, aplicar a estrutura a aplicativos federais, estaduais e municipais e
incorporar a perspectiva dos cidadaos, especialmente daqueles sujeitos a barreiras de acesso
e de competéncias digitais. A construcdo de uma escala de maturidade da personalizacao
comunicacional, com descritores de niveis, parametros de pontuacao e regras de classificagao,
constitui um desdobramento necessario para a consolidagdao da proposta.

Conclui-se que a personalizagdo comunicacional ultrapassa a automagdao de
notificacdes e o envio de mensagens individualizadas. Essa capacidade resulta da articulacdo
entre recursos informacionais, solugdes tecnoldgicas, arranjos institucionais e praticas
comunicacionais orientadas as necessidades dos cidaddos. Ao propor uma estrutura
conceitual para sua avaliacdo, o artigo oferece uma base inicial para examinar como
aplicativos governamentais podem reduzir esforgcos informacionais, ampliar o acesso a

direitos e qualificar a comunicacdo publica em ambientes digitais.
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