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Resumo: Este artigo analisa os impactos das mediacdes digitais no trabalho profissional do
assistente social no contexto do governo digital. A pesquisa, desenvolvida no ambito do Projeto
Institucional PIP/ROSI do Centro Universitario Nelson Akiyoshi (CeUNINA), buscou
compreender como as Tecnologias da Informacao e Comunicagao reconfiguram a organizagao
do trabalho e o acesso da populacido as politicas publicas. Trata-se de estudo qualitativo,
baseado em revisao bibliografica, analise documental e entrevistas semiestruturadas. Os
resultados evidenciam intensificacdo do trabalho profissional, ampliacdo do controle
institucional e dificuldades de acesso da populagdo usuaria, indicando a exclusao
sociotecnolégica como expressao contemporanea da questio social.

Palavras-chave: Servico Social; mediagdo digital; exclusdao digital; politicas publicas;
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Abstract: This article analyzes the impacts of digital mediations on the professional practice of
social workers within the context of digital government. Conducted within the Institutional
Research Project PIP/ROSI at Centro Universitario Nelson Akiyoshi (CeUNINA), the study
aimed to understand how Information and Communication Technologies reconfigure the
organization of professional work and the population’s access to public policies. This qualitative
research is based on bibliographic review, document analysis, and semi-structured interviews.
The findings indicate intensification of professional work, expansion of institutional control, and
access difficulties faced by users, pointing to socio-technological exclusion as a contemporary
expression of the social question.
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1 INTRODUCAO

As transformagdes contemporéneas decorrentes do avango das Tecnologias da
Informacao e Comunicacao (TICs) tém impactado a organizagao do Estado, as formas de gestao
das politicas publicas e o exercicio profissional do assistente social. Especialmente no Brasil, a
consolidacdo da agenda de governo digital ampliou o uso de plataformas digitais, sistemas
informatizados e atendimentos remotos como estratégias institucionais. A crescente digitalizagao
das politicas publicas constitui uma tendéncia global, associada a expansado das Tecnologias da
Informagao e Comunicagao e as transformagdes contemporaneas na gestao estatal.

No entanto, em um pais marcado por profundas desigualdades estruturais, a digitalizagao
dos servigos publicos ndo ocorre de forma homogénea, produzindo novas formas de excluséo

sociotecnoldgica. Essa realidade cria desafios para a mediagao profissional no Servigo Social, cuja
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intervengdo requer compreensao integral da questdo social e compromisso com a garantia dos
direitos sociais.

Diante desse contexto, emerge a necessidade de compreender de que forma a
digitalizacado das politicas publicas impacta o trabalho profissional do assistente social e 0 acesso
da populagdo usuaria aos servigos sociais. Assim, o problema que orienta esta investigacao
consiste em compreender como as mediagbes digitais, no contexto do governo digital, tém
reconfigurado o exercicio profissional do Servigo Social e quais desafios ético-politicos emergem
desse processo.

O objetivo deste artigo € analisar os impactos das mediagbes digitais no trabalho
profissional do assistente social, considerando suas implicacbes para a organizagdo do trabalho
institucional, para as mediagdes com os usuarios e para o acesso aos direitos sociais.

Este artigo, desenvolvido como parte dos produtos da bolsa de estudos do Projeto
Institucional de Pesquisa PIP/ROSI, do Centro Universitario Nelson Akiyoshi (CeUNINA), propde
analisar os impactos das mediagdes digitais no trabalho do assistente social, considerando suas

implicagdes ético-politicas em contextos de governo digital.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Governo digital e transformagdes nas politicas publicas

A incorporagado das Tecnologias da Informacdo e Comunicacao (TICs) no ambito estatal
insere-se em um processo mais amplo de reestruturacdo da gestao publica, orientado por principios
de eficiéncia, racionalizacdo administrativa e ampliacdo do acesso aos servigos. No Brasil, a
institucionalizagdo do governo digital, especialmente apds a Lei n° 14.129/2021, consolidou a
digitalizagédo como estratégia central na oferta de politicas publicas.

Contudo, esse movimento ndo pode ser compreendido apenas como inovagao técnica.
Conforme destaca Diniz et al. (2009), o governo eletrénico envolve transformagdes estruturais nas
formas de relagao entre Estado e sociedade, redefinindo fluxos de atendimento, mecanismos de
controle e formas de acesso aos direitos.

Nesse sentido, a digitalizacdo das politicas publicas expressa tendéncias contemporaneas
da gestdo estatal, marcadas pela ado¢ao de modelos gerencialistas. Segundo Bresser-Pereira
(1998), a reforma administrativa orientada pela légica gerencial buscou reduzir custos e aumentar
a eficiéncia, introduzindo instrumentos de monitoramento e avaliagdo de desempenho que
permanecem presentes nas atuais estratégias digitais.

Do ponto de vista critico, tais transformacdes devem ser analisadas no contexto das
mudangas no papel do Estado no capitalismo contemporaneo. Behring e Boschetti (2011) afirmam
que as politicas sociais passam a operar sob tensdes entre ampliacao de direitos e restri¢cdes fiscais,
em um cenario de redefinicdo das responsabilidades estatais. Nesse contexto, a digitalizacdo pode
funcionar simultaneamente como mecanismo de ampliagdo do acesso e como instrumento de
racionalizacao e controle.

A centralidade das plataformas digitais na oferta de servigos publicos também altera a forma
2



% Londrina PR, de 25 a 29 de Maio de 2026 ISSN: 2966-0416

de acesso da populagao as politicas sociais. Como observa Pinho (2008), a digitalizagao tende a

transferir para os usuarios a responsabilidade pelo acesso e pela gestdo de suas demandas,
exigindo competéncias tecnoldgicas que nao estao igualmente distribuidas na sociedade.

Assim, a incorporacao das TICs nas politicas publicas deve ser compreendida como um

processo socialmente situado, atravessado por desigualdades estruturais e por disputas em torno

do acesso aos direitos.
2.2 Exclusao sociotecnoldgica como expressao da questao social

A expansdo dos servigos digitais ocorre em um contexto marcado por profundas
desigualdades socioecondémicas e territoriais. No Brasil, o acesso a internet e aos dispositivos
tecnolégicos permanece desigual, afetando especialmente a populacdo em situagdo de
vulnerabilidade social.

De acordo com Castells (2003), a sociedade em rede reorganiza as formas de participacao
social e econbmica, produzindo novas oportunidades, mas também novas formas de exclusao. Para
o autor, a exclusao digital representa uma dimensao da desigualdade contemporanea, na medida
em que limita o acesso a informacgao, aos servigos e as oportunidades de insergao social.

No campo das politicas publicas, essa realidade assume relevancia particular. Warschauer
(2006) argumenta que a inclusdo digital ndo se restringe ao acesso a equipamentos ou
conectividade, envolvendo também competéncias de uso, condigcbes educacionais e contextos
sociais que permitam a apropriacao significativa das tecnologias.

No Brasil, a exclusao digital articula-se as multiplas expressdes da questao social. Conforme
lamamoto (2008), a questao social refere-se as desigualdades produzidas pelas relagbes sociais de
producéo e as formas pelas quais essas desigualdades se manifestam no cotidiano da populagéo.
Nesse sentido, a exclusdo sociotecnolégica pode ser compreendida como uma expressao
contemporénea dessas desigualdades.

Ao exigir o uso de plataformas digitais para acesso a beneficios e servigos, o Estado pode
reproduzir barreiras institucionais que dificultam o exercicio de direitos. Como destacam Behring e
Boschetti (2011), a universalizagdo das politicas sociais depende néo apenas de sua formalizagéo,
mas das condi¢des concretas de acesso da populagao.

Para o Servico Social, essa realidade impde novos desafios, uma vez que parcela
significativa dos usuarios enfrenta dificuldades relacionadas ao acesso a internet, ao uso de

aplicativos e a compreensao dos procedimentos digitais.
3 MEDIAGOES DIGITAIS E TRABALHO PROFISSIONAL DO ASSISTENTE SOCIAL

A incorporagao das Tecnologias da Informagdo e Comunicagao (TICs) no ambito das
politicas publicas tem produzido transformacgbes significativas nas formas de organizacdo do
trabalho e nas mediagdes estabelecidas entre profissionais e usuarios. No Servigo Social, essas

mudangas incidem diretamente sobre o cotidiano institucional, redefinindo instrumentos, processos
3



% Londrina PR, de 25 a 29 de Maio de 2026 ISSN: 2966-0416
de trabalho e formas de atendimento.

A profissdo de assistente social esta historicamente inserida na divisao social e técnica do
trabalho, atuando majoritariamente no interior das politicas publicas e na interface direta com as
expressoes da questao social. Conforme destaca lamamoto (2009), o trabalho do assistente social
€ parte integrante das relagbes sociais de producdo e reproducdo da vida social, sendo
condicionado pelas transformacbdes econdmicas, politicas e institucionais que atravessam a
sociedade.

Nesse contexto, a incorporagao das tecnologias digitais nas politicas publicas ndo pode ser
compreendida apenas como inovacao técnica ou modernizagcao administrativa. Trata-se de um
processo inserido nas transformagdes mais amplas do mundo do trabalho contemporaneo, marcado
pela digitalizacdo dos processos produtivos, pela intensificacdo do controle institucional e pela
reorganizagao das formas de gestao.

Segundo Antunes (2018), as transformagdes tecnoldgicas no capitalismo contemporaneo
estao profundamente relacionadas a reestruturagéo produtiva e a intensificagado do trabalho. Para o
autor, “as tecnologias digitais, ao mesmo tempo em que ampliam possibilidades técnicas e
produtivas, também potencializam formas de controle e intensificacdo do trabalho, redefinindo
tempos, ritmos e formas de organizacéo laboral” (ANTUNES, 2018, p. 45).

No campo das politicas publicas, essas transformacbes se expressam por meio da
incorporagéo de sistemas informatizados, plataformas digitais de gestao, prontuarios eletrénicos e
processos automatizados de registro e monitoramento. Tais instrumentos passam a integrar o
cotidiano profissional dos assistentes sociais, redefinindo a forma como as demandas institucionais
sdo organizadas e processadas.

Veloso (2011), ao analisar a relagdo entre Servigo Social e tecnologias da informagao,
destaca que a informatizagéo dos servigos altera significativamente os processos de trabalho da
profissao. Para o autor, “a incorporagao das tecnologias da informagao no cotidiano institucional
tende a ampliar as atividades relacionadas ao registro, ao controle e a gestdo de dados, produzindo
mudangas no conteudo e na dindmica do trabalho profissional” (VELOSO, 2011, p. 78).

Essa mudanca no conteudo do trabalho pode produzir uma crescente centralidade das
atividades administrativas e burocraticas, associadas ao preenchimento de sistemas, elaboracao de
relatérios e cumprimento de indicadores institucionais. Como consequéncia, parte significativa do
tempo de trabalho passa a ser direcionada para tarefas operacionais relacionadas a gestao de
informacoes.

lamamoto (2009) ressalta que as condi¢des institucionais de trabalho influenciam
diretamente as possibilidades de intervencdo profissional. Nesse sentido, a ampliagdo das
exigéncias burocraticas e administrativas pode limitar o tempo destinado a analise critica das
demandas sociais e a construgao de respostas profissionais mais qualificadas.

Além disso, os sistemas informatizados operam frequentemente como instrumentos de
monitoramento e controle do trabalho. A digitalizacdo dos processos institucionais permite o
acompanhamento em tempo real das atividades realizadas, a mensuracdo de produtividade e o

estabelecimento de metas quantitativas.
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Druck (2013), ao discutir a precarizagdo contemporanea do trabalho, afirma que as
tecnologias de gestdo e controle tém sido amplamente utilizadas para intensificar a supervisédo
institucional e padronizar processos produtivos. Segundo a autora,“os sistemas informatizados de
gestdo do trabalho permitem ampliar o controle sobre a atividade laboral, subordinando os
trabalhadores a indicadores de desempenho e metas institucionais” (DRUCK, 2013, p. 63).

No &mbito do Servigo Social, essa logica gerencial pode tensionar a autonomia profissional,
uma vez que as demandas institucionais passam a ser orientadas por parametros de produtividade
e eficiéncia administrativa. Guerra (2014) observa que a autonomia profissional constitui elemento
fundamental para a construgdo de respostas qualificadas as demandas sociais, pois permite ao
assistente social realizar analises criticas da realidade e desenvolver estratégias de intervencao
fundamentadas.

Outro aspecto relevante refere-se as mudangas nas mediacbes estabelecidas entre
profissionais e usuarios. O trabalho do assistente social caracteriza-se historicamente pela
dimensao relacional, pela escuta qualificada e pela construgao de vinculos com a populacéo usuaria
das politicas publicas.

Netto (1996) destaca que a intervencéao profissional no Servigo Social exige a apreensao da
totalidade das situagbes vivenciadas pelos sujeitos, o que implica considerar os contextos sociais,
econdmicos e culturais que estruturam as demandas apresentadas.

Entretanto, a mediacao tecnolégica pode alterar significativamente essa dindmica relacional.

Atendimentos realizados por meio de plataformas digitais, formularios eletrbnicos ou sistemas
automatizados tendem a reduzir o contato direto entre profissional e usuario, limitando as
possibilidades de escuta e de compreensao das multiplas dimensdes da realidade social.
Barroco (2010) ressalta que a dimensdo ética do trabalho profissional esta diretamente vinculada a
qualidade da relagao estabelecida com os usuarios. Para a autora, “a ética profissional no Servigo
Social ndo se restringe ao cumprimento de normas formais, mas se concretiza no modo como o
profissional estabelece relagbes com os sujeitos atendidos, garantindo respeito, escuta e
reconhecimento de sua dignidade” (BARROCO, 2010, p. 91).

Nesse sentido, a substituicdo ou reducdo dos atendimentos presenciais por mediacdes
digitais pode gerar desafios significativos para a pratica profissional, especialmente em contextos
marcados por vulnerabilidade social.

Outro elemento importante refere-se a exclusao digital enfrentada por parcela significativa
da populagao usuaria das politicas publicas. Como observa Warschauer (2006), a inclusao digital
envolve nao apenas acesso a equipamentos e conectividade, mas também condi¢des educacionais
e sociais que permitam o uso efetivo das tecnologias.

No Brasil, as desigualdades de acesso a internet e aos dispositivos tecnolégicos refletem
desigualdades sociais mais amplas. Castells (2003) afirma que a sociedade em rede produz
simultaneamente processos de inclusao e exclusao, na medida em que o acesso as tecnologias se
torna condicao fundamental para a participacao social e econémica.

Assim, a exigéncia de acesso digital aos servigos publicos pode gerar novas formas de

barreira institucional ao exercicio de direitos sociais. Behring e Boschetti (2011) destacam que a
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universalizacdo das politicas sociais depende das condi¢gdes concretas de acesso da populacao,
sendo insuficiente sua formalizacao legal.

Dessa forma, as mediacdes digitais no Servico Social devem ser analisadas a partir de suas
contradicdes. Ao mesmo tempo em que as tecnologias podem contribuir para a organizagéo
institucional e para a ampliacdo do acesso a informacgéo, também podem intensificar o trabalho
profissional, ampliar mecanismos de controle e produzir barreiras para a populagéo usuaria.

Nesse contexto, torna-se fundamental que os assistentes sociais desenvolvam uma
apropriacéo critica das tecnologias, orientada pelos principios do Projeto Etico-Politico da profiss&o.
Conforme ressalta Netto (2009), o Servigo Social brasileiro construiu historicamente um projeto
profissional comprometido com a defesa dos direitos sociais, com a democracia e com a
emancipacado humana.

Assim, a incorporagao das tecnologias no exercicio profissional deve estar subordinada a
esses principios, garantindo que os processos de digitalizagdo das politicas publicas néao
comprometam a qualidade do atendimento, a autonomia profissional e 0 acesso da populagao aos

direitos sociais.
4 EXCLUSAO SOCIOTECNOLOGICA E DESAFIOS ETICO-POLITICOS

A expansao das Tecnologias da Informagédo e Comunicagao (TICs) no dmbito das politicas
publicas tem sido frequentemente apresentada como estratégia de modernizacdo administrativa,
ampliacao da eficiéncia institucional e facilitagdo do acesso aos servigos estatais. Contudo, quando
analisada a luz das desigualdades estruturais que caracterizam a sociedade brasileira, a
digitalizagéo das politicas publicas revela contradigbes importantes, especialmente no que se refere
ao acesso da populacdo usuaria aos direitos sociais.

Nesse contexto, a nogdo de exclusdo sociotecnoldgica emerge como categoria analitica
relevante para compreender as barreiras que se configuram a partir da exigéncia de acesso digital
aos servicos publicos. Diferentemente de uma compreensao restrita ao acesso material a internet
ou a dispositivos tecnologicos, a exclusdo sociotecnoldgica envolve um conjunto mais amplo de
fatores sociais, econémicos, educacionais e culturais que condicionam a capacidade dos individuos
de utilizar efetivamente as tecnologias.

Warschauer (2006) destaca que a inclusao digital ndo pode ser compreendida apenas como
acesso técnico as tecnologias, mas deve considerar também as condi¢des sociais que possibilitam
sua apropriacao significativa. Segundo o autor, “o0 acesso a tecnologia por si s6 ndo garante inclusao
social; € necessario considerar as condi¢cdes sociais que permitem aos individuos utilizar essas
tecnologias de forma significativa” (WARSCHAUER, 2006, p. 21).

Essa perspectiva permite compreender que as desigualdades digitais refletem
desigualdades sociais mais amplas. No Brasil, 0 acesso a internet, aos dispositivos tecnolégicos e
as competéncias digitais esta profundamente marcado por fatores como renda, escolaridade,
territério e faixa etaria. Dessa forma, a digitalizagdo dos servigos publicos pode reproduzir e até

mesmo ampliar desigualdades previamente existentes.
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Castells (2003), ao analisar a constituigdo da chamada sociedade em rede, argumenta que
as tecnologias da informacao reorganizam profundamente as formas de participagdo social e
econdmica, criando simultaneamente processos de inclusdo e exclusdo. Para o autor, “as redes
globais de informacédo conectam pessoas, instituicbes e territdrios, mas também podem excluir
aqueles que nao possuem acesso ou capacidade de participagao nessas redes” (CASTELLS, 2003,
p. 97).

No ambito das politicas publicas, essa realidade assume particular relevancia. A digitalizagcao
dos servigcos estatais pressupde que os cidadaos possuam acesso a internet, dispositivos
tecnoldgicos e habilidades minimas para operar plataformas digitais. Contudo, parcela significativa
da populacdo usuaria das politicas sociais enfrenta limitacbes relacionadas a esses fatores,
especialmente nos contextos de maior vulnerabilidade social.

Nesse sentido, a exclusao sociotecnolégica pode ser compreendida como uma expressao
contemporéanea da questao social. Conforme argumenta lamamoto (2008), a questao social refere-
se as multiplas manifestagbes das desigualdades produzidas pelas relagdes sociais capitalistas,
expressando-se nas condi¢cdes de vida, trabalho e acesso aos direitos.

A digitalizacdo das politicas publicas, quando implementada sem politicas efetivas de
inclusao digital, pode aprofundar essas desigualdades. Behring e Boschetti (2011) destacam que a
efetivacdo das politicas sociais depende das condi¢cdes concretas de acesso da populacdo aos
servigos, ndo se limitando a sua formalizag¢ao juridica.

Assim, quando os servicos publicos passam a ser ofertados prioritariamente por meio de
plataformas digitais, usuarios que néao dispdéem de acesso a internet ou competéncias tecnoldgicas
podem encontrar dificuldades adicionais para acessar beneficios, realizar cadastros ou acompanhar
processos administrativos.

Para os profissionais do Servigo Social, essa realidade se manifesta no cotidiano institucional
por meio de demandas relacionadas ao apoio aos usuarios no acesso aos sistemas digitais. Em
muitos contextos, assistentes sociais passam a desempenhar fungdes de mediagao tecnoldgica,
auxiliando usuarios na realizacdo de procedimentos online, como preenchimento de formularios,
atualizagdo de cadastros e acesso a plataformas governamentais.

Essa mediacao revela que a digitalizagao das politicas publicas ndo elimina a necessidade
de acompanhamento profissional. Pelo contrario, em muitos casos, intensifica a demanda por
orientacao e suporte técnico, ampliando a complexidade das intervencdes profissionais.

Do ponto de vista ético-politico, essa realidade coloca desafios significativos para o exercicio
profissional. O Cédigo de Etica do Assistente Social estabelece como principios fundamentais a
defesa da liberdade, da dignidade humana e da ampliagdo da cidadania (CFESS, 2012). Dessa
forma, a atuagao profissional deve orientar-se pela garantia de acesso aos direitos sociais e pela
superacgao de barreiras institucionais que possam restringir esse acesso.

Barroco (2010) afirma que a ética profissional no Servico Social esta intrinsecamente
relacionada ao compromisso com os direitos humanos e com a justi¢a social. Para a autora, “a ética
profissional expressa um posicionamento politico diante da realidade social, orientando praticas

comprometidas com a defesa da dignidade humana e com a ampliagdo dos direitos” (BARROCO,
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2010, p. 63).

Nesse sentido, a atuagdo do assistente social diante das exigéncias tecnologicas das
politicas publicas deve ser orientada por uma analise critica das condi¢des de acesso da populagao
usuaria, buscando evitar que a digitalizacao dos servigos se converta em um novo mecanismo de
exclusdo social.

Outro desafio ético relevante refere-se a protecdo das informagdes e ao sigilo profissional
em ambientes digitais. O trabalho do assistente social envolve o manejo de informagdes sensiveis
relacionadas as condigbes de vida, trajetorias familiares e situagdes de vulnerabilidade social. Com
a digitalizagdo dos servigos, essas informacdes passam a ser registradas e armazenadas em
sistemas informatizados, o que levanta questdes relacionadas a seguranca dos dados e ao controle
sobre 0 acesso as informacoes.

Netto (2009) argumenta que a dimensédo ética do Servigo Social esta diretamente vinculada
a defesa dos direitos dos usuarios e a qualidade da intervengao profissional. Nesse sentido, a
incorporagéo de tecnologias digitais no trabalho profissional deve ser acompanhada de garantias
institucionais que preservem o sigilo profissional e a privacidade das informagdes.

Além disso, a digitalizacado das politicas publicas pode impactar a qualidade do atendimento
prestado a populagcédo. A mediacao tecnolégica tende a reduzir o contato direto entre profissionais e
usuarios, dificultando a construcdo de vinculos e a apreensdo das multiplas dimensdes das
demandas sociais.

Netto (1996) destaca que a intervencgao profissional no Servigo Social exige a compreensao
da totalidade das relacdes sociais que estruturam a vida dos sujeitos. Essa compreenséo depende,
em grande medida, da escuta qualificada e do contato direto com os usuarios.

Assim, a substituicdo ou reducdo dos atendimentos presenciais por procedimentos
digitalizados pode limitar as possibilidades de analise da realidade social e comprometer a qualidade
da intervencao profissional.

Diante dessas contradigbes, torna-se fundamental que o uso das tecnologias no Servigo
Social seja orientado pelo Projeto Etico-Politico da profissdo. Conforme argumenta lamamoto
(2009), o projeto profissional do Servigo Social brasileiro orienta-se pela defesa dos direitos sociais,
pela ampliagdo da cidadania e pela construgdo de uma sociedade mais justa e democratica.

Nesse sentido, a incorporagao das TICs no exercicio profissional nao deve ocorrer de forma
acritica ou meramente instrumental. E necessario que os profissionais desenvolvam uma
apropriacao critica das tecnologias, considerando seus impactos sobre as condigdes de trabalho,
sobre 0 acesso da populagao aos direitos e sobre a qualidade do atendimento prestado.

Portanto, a exclusao sociotecnoldgica e os desafios ético-politicos associados a digitalizagao
das politicas publicas evidenciam que as tecnologias ndo sdo neutras. Elas expressam relacdes
sociais e institucionais que podem tanto ampliar quanto restringir 0 acesso aos direitos sociais.

Cabe ao Servigo Social, enquanto profissdao comprometida com a defesa dos direitos
humanos e da justica social, problematizar criticamente esses processos, contribuindo para que a
transformacao digital do Estado n&o se traduza em aprofundamento das desigualdades, mas em

ampliagéo efetiva do acesso aos direitos e fortalecimento da cidadania.
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5 METODOLOGIA

A presente pesquisa caracteriza-se como qualitativa, de natureza exploratoria e analitica.
A escolha dessa abordagem fundamenta-se na compreensao de que os fendmenos sociais devem
ser analisados em suas multiplas determinagbes histdricas, sociais e institucionais, superando
interpretacdes meramente descritivas ou fragmentadas.

Segundo Minayo (2010), a pesquisa qualitativa possibilita compreender significados,
percepcodes e praticas sociais, sendo especialmente adequada para estudos que buscam analisar
experiéncias profissionais e processos institucionais. Para a autora, “a pesquisa qualitativa trabalha
com o universo dos significados, motivos, aspiragdes, crencas e valores, elementos que ndao podem
ser reduzidos a variaveis quantitativas” (MINAYO, 2010, p. 21).

Nesse sentido, a abordagem qualitativa mostrou-se adequada para analisar as mediagoes
digitais no exercicio profissional do assistente social, uma vez que tais processos envolvem
dimensdes institucionais, éticas e relacionais que demandam interpretacédo contextualizada.

A pesquisa foi desenvolvida no ambito do Projeto Institucional de Pesquisa PIP/ROSI,
vinculado ao Nucleo de Incentivo a Pesquisa e Inovagdo do Centro Universitario Nelson Akiyoshi
(CeUNINA). O estudo integra as atividades de investigagcao sobre os impactos das Tecnologias da
Informagao e Comunicagéao (TICs) no trabalho profissional do Servigo Social e nas mediagbes com
a populagao usuaria das politicas publicas.

Do ponto de vista metodolégico, foram utilizados trés procedimentos principais:

a) Revisao bibliografica

Inicialmente foi realizada uma reviséo bibliografica sobre governo digital, tecnologias da
informacéo, trabalho profissional e Servigo Social. Foram consultados livros, artigos cientificos e
documentos institucionais disponiveis em bases académicas nacionais, como SciELO, Portal de
Periédicos CAPES e Google Scholar.

A revisao bibliografica permitiu situar o debate no interior da produgéao cientifica da area e
identificar categorias tedricas relevantes para a analise das transformagdes contemporaneas do

trabalho profissional.

b) Analise documental

Também foi realizada analise de documentos normativos relacionados a digitalizagao das
politicas publicas, com destaque para a Lei n° 14.129/2021, que estabelece principios e diretrizes
para o governo digital no Brasil. Além disso, foram analisadas orientag¢des institucionais e
documentos produzidos por entidades representativas do Servigo Social, como o Conselho Federal
de Servico Social (CFESS).

A analise documental possibilitou compreender o marco normativo que orienta a

digitalizagéo dos servigos publicos e suas implicagdes para o exercicio profissional.
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c) Entrevistas semiestruturadas

No ambito empirico, foram realizadas entrevistas semiestruturadas com 10 assistentes
sociais atuantes em politicas publicas mediadas por tecnologias digitais, especialmente nas areas
de assisténcia social, saude e previdéncia social.

As entrevistas semiestruturadas foram escolhidas por permitirem maior flexibilidade na
conducao da investigacao, favorecendo a exploragao de percepgdes e experiéncias profissionais.
Conforme Gil (2008), esse tipo de entrevista possibilita aprofundar temas previamente definidos, ao
mesmo tempo em que permite ao entrevistado desenvolver livremente suas respostas.

Os dados coletados foram analisados por meio da analise de conteudo, conforme proposta
metodolégica de Bardin (2016). De acordo com a autora, “a analise de conteudo consiste em um
conjunto de técnicas de analise das comunicagdes que visa obter indicadores que permitam inferir
conhecimentos relativos as condigdes de produgao dessas mensagens” (BARDIN, 2016, p. 48).

A andlise permitiu identificar categorias tematicas relacionadas aos impactos das

tecnologias digitais no trabalho profissional e nas mediagdes com os usuarios das politicas publicas.

6 RESULTADOS E CONCLUSOES

A anadlise das entrevistas permitiu identificar diferentes impactos da digitalizagdo das
politicas publicas no trabalho profissional do Servigo Social. Esses impactos manifestam-se tanto
na reorganizagao das rotinas institucionais quanto nas mediacdes estabelecidas com a populagao
usuaria, evidenciando contradi¢des entre eficiéncia administrativa e garantia de direitos sociais.

A andlise dos dados empiricos evidenciou que a incorporagao das tecnologias digitais nas
politicas publicas tem produzido transformagdes significativas no cotidiano profissional dos
assistentes sociais.

Os resultados foram organizados em trés categorias principais de analise:

1. intensificacado do trabalho profissional
2. ampliagcdo do controle institucional

3. exclusao sociotecnoldgica da populacéo usuaria
Intensificagdo do trabalho profissional

Os relatos dos entrevistados indicaram que a digitalizagdo dos servigos publicos tem
ampliado as demandas administrativas relacionadas ao preenchimento de sistemas informatizados,
elaboragao de relatdrios e registro de informagdes em plataformas institucionais.

Veloso (2011) observa que a informatizagdo dos servigos tende a alterar a dindmica do
trabalho profissional, ampliando o tempo dedicado a atividades de registro e monitoramento. Para
o autor, “o uso intensivo de sistemas informatizados redefine os processos de trabalho e amplia as
atividades relacionadas ao controle e a gestao da informacao” (VELOSO, 2011, p. 83).

Essa realidade foi confirmada nas entrevistas realizadas, nas quais os profissionais
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relataram que parte significativa do tempo de trabalho passou a ser direcionada ao preenchimento

de sistemas e ao cumprimento de exigéncias institucionais.
Ampliagao do controle institucional

Outra dimensao identificada refere-se ao uso das tecnologias como instrumento de
monitoramento das atividades profissionais. Os sistemas informatizados permitem o
acompanhamento das atividades realizadas, a mensuracéo de produtividade e a definicao de metas
institucionais.

Segundo Druck (2013), as tecnologias de gestdo contemporaneas tém sido amplamente
utilizadas como mecanismos de controle do trabalho. De acordo com a autora, “os sistemas
informatizados ampliam a capacidade institucional de monitorar o trabalho, reforcando praticas
gerencialistas e indicadores de desempenho” (DRUCK, 2013, p. 67).

No caso analisado, os profissionais relataram que os sistemas digitais exigem registros
constantes das atividades realizadas, o que contribui para a intensificagao do controle institucional

sobre o trabalho profissional.
Exclusao sociotecnolégica dos usuarios

A terceira categoria identificada refere-se as dificuldades enfrentadas pelos usuarios das
politicas publicas no acesso as plataformas digitais. Muitos entrevistados relataram que parcela
significativa da populagao usuaria apresenta limitagdes relacionadas ao acesso a internet, ao uso
de dispositivos tecnoldgicos ou a compreensdo dos procedimentos digitais.

Warschauer (2006) argumenta que a exclusdo digital envolve fatores sociais e
educacionais que condicionam o uso efetivo das tecnologias. Nesse sentido, a digitalizacdo dos
servicos publicos pode gerar novas barreiras de acesso para populagdes em situagdo de
vulnerabilidade social.

Assim, os resultados indicam que a digitalizagdo das politicas publicas n&do elimina

desigualdades, podendo inclusive produzir novas formas de exclusdo no acesso aos direitos sociais.

7 DISCUSSAO

Os resultados obtidos evidenciam que as tecnologias digitais desempenham um papel
ambivalente no contexto das politicas publicas. Por um lado, contribuem para a organizagao
institucional e para a ampliagdo do acesso a informacao. Por outro, podem intensificar o trabalho
profissional e produzir novas barreiras de acesso aos servigos.

Antunes (2018) destaca que as transformacgbes tecnoldgicas contemporaneas estao
profundamente associadas a intensificacdo do trabalho e a ampliagdo dos mecanismos de controle

institucional. Nesse sentido, a digitalizagdo dos servicos publicos deve ser compreendida no
11
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contexto mais amplo das transformagdes do mundo do trabalho.

No campo do Servigco Social, essas transformagdes impactam diretamente a autonomia
profissional. Guerra (2014) ressalta que a autonomia constitui elemento fundamental para a
construcao de respostas profissionais qualificadas as demandas sociais.

Além disso, a digitalizacdo dos servicos pode alterar as formas de mediagcdo entre
profissionais e usuarios. O trabalho do assistente social caracteriza-se pela dimensao relacional e
pela escuta qualificada, elementos fundamentais para a compreensao das expressdes da questao
social.

Netto (1996) afirma que a intervengao profissional exige a apreensao da totalidade das
relacdes sociais que estruturam a vida dos sujeitos. Nesse sentido, a mediagao tecnoldgica pode
limitar a compreensao dessas dimensbes quando reduz o contato direto entre profissionais e
usuarios.

Assim, os resultados da pesquisa reforcam a necessidade de uma abordagem critica das
tecnologias no Servigo Social, considerando suas implicagées para o trabalho profissional e para o
acesso da populacao aos direitos sociais.

Dessa forma, os achados desta pesquisa corroboram a literatura critica do Servigo Social ao
evidenciar que a incorporacao das tecnologias nas politicas publicas deve ser analisada para além

de sua dimensao técnica, considerando suas implicagdes sociais, institucionais e ético-politicas.

8 CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa analisou os impactos das media¢des digitais no exercicio profissional do
assistente social no contexto do governo digital. Os resultados indicam que a incorporagao das
tecnologias digitais nas politicas publicas tem produzido transformagdes significativas no cotidiano
institucional e nas formas de organizagao do trabalho.

Observou-se que a digitalizagdo dos servigos publicos contribui para a intensificagdo do
trabalho profissional, ampliando demandas administrativas e mecanismos de controle institucional.
Ao mesmo tempo, a exigéncia de acesso digital aos servicos pode produzir barreiras para a
populagao usuaria, especialmente em contextos marcados por desigualdades sociais e digitais.

Nesse sentido, a exclusao sociotecnoldgica emerge como uma nova expressao da questao
social contemporanea, exigindo atencdo por parte dos profissionais e gestores das politicas
publicas.

Para o Servico Social, a incorporacao das tecnologias digitais coloca desafios ético-
politicos relacionados a garantia do acesso aos direitos sociais, a protegdo das informagdes dos
usuarios e a preservagao da qualidade do atendimento profissional.

Conclui-se que a apropriacao das tecnologias no exercicio profissional deve ocorrer de
forma critica e orientada pelos principios do Projeto Etico-Politico do Servico Social, reafirmando o
compromisso da profissdo com a defesa da cidadania, dos direitos humanos e da justica social.

Do ponto de vista académico, o estudo contribui para ampliar o debate sobre os impactos

da digitalizagéo das politicas publicas no Servigo Social, tema ainda em consolidagéo na produgéo
12
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cientifica da area.
Como produto do Projeto PIP/ROSI — CeUNINA, este estudo contribui para o fortalecimento
da produgao cientifica institucional e para a reflexdo critica sobre as transformacdes

contemporaneas do trabalho profissional no contexto da digitalizacdo das politicas publicas.
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