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Andlise da percepcédo quanto as contribuicdes da automacédo de processos
administrativos para transformacao digital: um estudo de caso do municipio de
Queimadas-PB

Analysis of perception as to the contributions of automation of administrative
processes for digital transformation: a case study in the municipality of Queimadas-
PB

LIMA, Tairone Gomes

RESUMO

A automacao de processos € um meio de empregar a tecnologia e a automacao para
realizacdo de tarefas complexas sem a intervencéo e esforgco humano, promovendo
atransparéncia e agilidade dos servicos. Neste sentido, o objetivo deste estudo foi
analisar como a automacao e as transformacdes digitais podem contribuir para o
desenvolvimento de servigcos no setor publico do municipio de Queimadas-PB. Para
efetivacdo deste estudo foi aplicado no periodo de 15 a 20 de janeiro de 2023, um
guestionario contendo 08 questdes semiestruturadas, com 38 servidores do municipio
gue atuam em diferentes setores da administracdo publica. Observou-se que o
municipio dispbe de alguns servicos digitais, no entanto, ainda ha uma certa
dificuldade quanto a automacéo de processos em outros setores da dministracao
publica, contudo, os sujeitos entrevistados consideraram que a automacdo de
processos administrativos contribui significativamente para melhoria dos servicos e
ainda oferece beneficios como agilidade, seguranca, privacidade e qualidade.

Palavras-chave: administracao Publica; tecnologias digitais ; Queimadas-PB.

ABSTRACT

Process automation is a means of using technology and automation to perform complex
tasks without human intervention and effort, promoting transparency and service agility.
Inthis sense, the objective of this study was to analyze how automation and digital
transformations can contribute to the development of services in the public sector of the
municipality of Queimadas-PB. In order to carry out this study, a questionnaire containing
08 semi-structured questions was applied from January 15 to 20, 2023, with 10 civil
servants from the municipality who work in different sectors of public administration. It was
observed that the municipality has some digital services, however there is still some
difficulty regarding the implementation of other services in different sectors, however, the
interviewed subjects considered that the automation of administrative processes
contributes significantly to the improvement of services and even offers benefits such as
agility, security, privacy and quality.

Keywords: public Administration; digital technologies; Queimadas-PB

* Aluno do curso EAD de Graduacdo em Administracao Publica da UEPB.E-
mail: tairone.lima.gomes@agmail.com
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1. INTRODUCAO

A Tecnologia da Informacdo tem sido um instrumento amplamente utilizado
no cotidiano das organizacdes, objetivando o aprimoramento e a eficacia da qualidade
das informacdes, o0 auxilio na tomada de decisdes e ainda possibilitando incorporar
ferramentas que podem substituir pessoas na realizacdo de atividades rotineiras,

através da automacao dos processos (COSTA,2019).

Segundo Forrester (2021), em virtude do aumento da competitividade no
cenario atual, a automacdo de processos vem sendo um ponto essencial a ser
considerado e aplicado dentro das organizagdes, neste sentido, os diversos setores
da sociedade estdo se adaptando aos desafios da transformacao digital com objetivo
de utilizar as facilidades oferecidas pelas tecnologias digitais para a inovacdo em
servigos e processos (HININGS, GEGENHUBER, & GREENWOOD, 2018; SINGH &
HESS, 2017).

Para Pacheco et al. (2021), a automagdo de processos é um meio de
empregar a tecnologia e a automacao para realizacdo de tarefas complexas sem a
intervencao e esforco humano. Neste sentido, se faz necessario abordar outro termo
popular, “transformagédo digital’”, que descreve a otimizacdo dos processos
desenvolvidos com o auxilio de novas tecnologias. E importante destacar que os
processos automatizados promovem a eficiéncia, estabelecem padrdes Uteis, além de
auxiliar nas organizacdes e na minimizacdo de custos como: tempo, dinheiro e

recursos.

Este estudo teve como local de investigacdo o municipio de Queimadas,
situado na microregido no agreste paraibano, buscando entender como a automacéao
de processos administrativos para transformacao digital pode contribuir para o
aperfeicoamento dos servicos e processos executados no setor publico e neste
sentido, questiona-se: Como a automacdo e as transformacdes digitais podem
contribuir no desenvolvimento de servicos no setor publico do municipio de

Queimadas/PB?

Assim sendo, este estudo teve como principal objetivo analisar as
contribuicbes da automacao de processos administrativos para transformacéo digital
no setor publico do municipio de Queimadas-PB. A realizacdo da presente pesquisa

justifica-se por configura-se como um tema de fundamental importancia por influenciar
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pontualmente na qualidade da gestao, destinando-se ao aperfeicoamento de servigos
no setor publico, e, portanto, fazendo-se necessario uma investigacdo com vistas a
compreender as contribuicbes que a automacdo e o0 uso de tecnologias digitais

oferecem as atividades adminsitrativas.

Este artigo encontra-se estruturado em cinco partes. A primeira expde a
introducéo, objetivo geral e justificativa sobre a escolha do tema, a segunda se reporta
aos subsidios que sustentam a fundamentacéo teodrica do trabalho, enquanto que na
terceira parte faz-se a descricdo da metodologia utilizada e, em seguida, procede-se
a andlise e interpretacdo dos dados coletados. O encerramento se d4 com as

consideracdes finais, onde sao tecidos comentéarios sobre os resultados da pesquisa.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Administracéo Publica

A Administracdo Publica é a ferramenta que organiza e ajusta o Estado, isto
€, norteia e prepara a realizacdo de seus servigos, visando a satisfacdo das
necessidades coletivas, deste modo, necessita estar em constante evolugdo para
satisfazer as necessidades dos cidadaos.

De acordo com Meirelles (2016), administracéo publica pode ser definida como
0 agrupamento de 6rgéaos instituidos para consecuc¢do dos objetivos do Governo; ou
seja, é o conjunto das funcdes essenciais aos servigos publicos em geral; em acepcéao
operacional, € o desempenho perene e sistematico, legal e técnico, dos servicos
préprios do Estado ou por ele assumidos em beneficio da coletividade.

Em uma observacgdo global, a Administracdo Publica é o aparelhamento do
Estado, sistematizado para a realizacdo de seus servi¢cos, objetivando a satisfacéo
das necessidades coletivas (SILVA, 2017). Assim, a atualizacdo e modernizacédo dos
servicos publicos, os incentivos a producéo e a inovacao, bem como as politicasde
inclusao social sdo dependentes ndo apenas da compreensdo dos papéis do Estado
e do governo, mas também do dominio técnico quanto as implicacdes dessas com a

execucao das decisdes e dos dispéndios governamentais (BUCCI, 2013).

Neste contexto, € possivel inferir que no setor publico ndo é fundamental
apenas a insercado de tecnologias para o aperfeicoamento de processos e Sservicos,

faz-se necessério também a estruturacdo de um sistema digital que facilite as relacdes
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entre Estado e os demais atores sociais, promovendo a qualidade dos servigos
prestados a populacdo e a simplificacdo dos processos por meio da utilizacdo das

tecnologias da informacé&o e da comunicacéao.

Conforme expressa Hoffmann (2022), a automagcdo de processos
administrativos é uma conquista muito valiosa para a populacdo de uma regido,
estado ou municipio, e visa fomentar a colaboracéo interdisciplinar garantindo a
evolucado da humanidade e especialmente o avanco e desenvolvimento local. O usoda
tecnologia possibilita a construcado de uma sociedade livre, justa e unida,garantindo o
desenvolvimento social, reduzindo as desigualdades sociais e regionais e,

promovendo o bem-estar de todos.

2.2 Transformacao digital no setor pablico

O governo brasileiro esta implementando constante ferramentas tecnoldgicas
para serem usadas visando a facilitacdo da vida da populacdo das cidades, assim o
Governo Digital estabelece o uso das Tecnologias da Informacdo e Comunicacao —
TICs como meio de comunicacgao entre o Estado e a populacdo (HOFFMANN, 2022),.

No Brasil, foi desenvolido a Estratégia de Governanca Digital (EGD) em 2016
e em 2020 ocorreu a sua atualizacao objetivando orientar o setor publico quanto a
utilizacao de recursos tecnologicos para aprimorar a disponibilizacdo de informacoes,
estimular o acompanhamento da populacdo na tomada de decisdes e ampliar o nivel
de transparéncia e eficacia do governo federal. Essas medidas visaram instituir um
novo paradigma da gestdo publica e das relacdes entre o Estado brasileiro e a

sociedade.

Segundo Hoffmann (2022), é importante considerar que diversos sao 0s
avancos ocasionados pela politica de governanca eletronica e digital , dentre eles
pode-se citar a Desburocratizagdo, modernizacdo do Estado, simplificacdo de
processos, melhoria no acesso a informacgédo publica, transparéncia, melhoria nos

atendimentos e racionalizacao de gastos publicos” (GOV.BR, S/P, 2020).

Em 2018, foi lancado no Brasil a Estratégia de Transformacdo Digital
(EDigital), uma iniciativa do governo federal, coordenada pelo Ministério da Ciéncia,
Tecnologia, Inovacdes e Comunicacdes, que constitui uma proposta de estratégia de

longo prazo para a economia digital, ou seja, a politica publica a ser implementada,
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a qual é regulamentada pelo Decreto n® 9.319, de 21 de mar¢o de 2018, e estabelece
0 sistema nacional de transformacao digital e determina a estrutura de governanca
para a implementacdo da estratégia de transformacdo digital do Brasil (BRASIL,
2018).

2.3 Automacao de processos administrativos

A utilizacdo da automacdo em grande parte das atividades humanas tem
ocasionado o aparecimento de iniUmeros produtos e servico. O uso de smartphones,
de sensores conectados em rede, de drones, as tecnologias de inteligéncia artificial e
a ciéncia de dados sdo exemplos de fronteiras da tecnologia que foram ampliadas
rapidamente (CUNHA, 2019).

As tecnologias digitais tém promovido notéria disrup¢cdo ndo apenas no
contexto empresarial, mas também no setor publico (LEAL & RODRIGUES, 2018), e
surge a partir da mudanga de mentalidade dos lideres, em busca de melhoria para os
processos, procedimento e servicos, onde o modelo antigo, lento e burocratico de
gestdo sado substituidos por ferramentas tecnoldgicas, assumindo uma forma mais
dindmica e fluida (CUNHA, 2019).

A tecnologia é a principal fonte de recursos para a gestao e, no setor publico
deve ser utilizada como um meio de transicdo de um modelo operacional
convencional, excepcionalmente manual e ineficiente para ambientes integrados e
interconectados que conferem qualidade e aplicabilidade ao trabalho. Segundo Leal e
Rodrigues (2018), os principais elementos de valor agregado da transformacao digital
no setor publico envolvem a efetividade e eficiéncia, a transparéncia e a melhoria da

gualidade dos servicos prestados.

Neste contexto, pode-se considerar que muitas solu¢des tecnoldgicas podem
ser empregadas nas diversas areas do setor publico, incluindo saude, educacao,
transportes, dentre outros, as quais contribuem para um forte impacto e avango nos

servigos prestados, oferecendo um trabalho integrado, transparente e eficiente.
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3. METODOLOGIA
3.1 Carcaterizacao da pesquisa

Para alcancar o objetivo da pesquisa de analisar as contribuicbes da
automacdo de processos administrativos para transformacéo digital: um estudo de
caso do municipio de Queimadas-PB, utilizou-se para desenvolvimento deste estudo
a pesquisa participante, segundo a proposta de Thiollent (2007), estabelecendo
relacbes de comunicacdo do pesquisador com a populacdo, com o objetivo de

compreender essas relacfes que dinamizam a natureza de um fenémeno social.

Na investigacdo qualitativa, trabalha-se geralmente com questionarios ou
entrevistas estruturadas, tendo maior precisdo nos dados e apresentando mais
especificidade nos indicadores da pesquisa. Isto ocorre porque existe uma relagcao
muito préxima entre o pesquisador e o informante, possibilitando ter um
enriguecimento muito grande de detalhes (PHILIPPI Jr. & PELICIONE, 2005).

E necessario nesse tipo de pesquisa condicbes metodologicas, como: a
familiarizagdo com o fendbmeno de pesquisa e ter relagbes de confiangca com os
participantes, deixando bem claro o objetivo da pesquisa. Nao se deve de modo algum
influenciar os respondentes evitando distorcer suas declaracdes. Nesse tipo de
pesquisa as informacdes sdo coletadas em circulos de cultura, como: grupo sociais
sindicatos, escolas e cooperativas (PHILIPPI JR & PELICIONE, 2005).

A analise dos dados buscou melhor compreensao da mensagem empregada
nas respostas, possibilitando assim a visao geral e do comportamento educacional,
possibilitando a obtencdo de dados referente aos mais diversos aspectos

pedagdgicos.

Um estudo de caso é uma investigacdo empirica que examina um fenémeno
contemporaneo dentro de seu contexto real, sobretudo quando os limites entre o
fendbmeno e o contexto ndo sdo claramente evidentes, podendo ser positivista ou

interpretativo, conforme as suposic¢ées filosoficas subjacentes do pesquisador.

3.2Local e sujeitos da pesquisa
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Essa pesquisa foi realizada no municipio de Queimadas, localizado a 137,4
Km da capital do Estado da Paraiba, com uma populacédo de 44.388 (estimativas
IBGE, 2021). E um dos principais municipios do Agreste Paraibano em virtude do seu
comércio ativo e sua localizacao privilegiada, sendo uma das mais importantes rotas
de ligacao entre diversas cidades da Paraiba com o Cariri Oriental e com o estado de

Pernambuco.

A Prefeitura Municipal de Queimadas possui atualmente 1.687 funcionarios
distribuidos em nove setores (Secretaria de Administracdo; Financas; Educacao;
Saude; Desenvolvimento Social; Agricultura e Meio Ambiente; Infra-estrutura; Cultura
Turismo, Esporte e Secretaria de Planejamento) que comp&em a administracdo

publica do municipio.

Com relacéo aos sujeitos participantes desta pesquisa, foram utilizados como
fonte de observacao e estudo 38 funcionarios que compdem o quadro de servidores
do municipio. Para ecolha dos participantes utilizou-se como critério a funcéo
desempenhada e ainda a atuacao nos diferentes setores da administracao publica
municipal, objetivando obter informagdes mais especificas a cerca das contribuicdes

da automacéo e uso de tecnologias digitais em cada setor.

3.3Instrumento de pesquisa

Neste estudo, foi utilizado como instrumento de pesquisa e investigagdo, um
guestionario que foi aplicado no periodo de 15 a 20 de janeiro de 2023, contendo 08
perguntas semiestruturadas, as quais utilizaram como critério 0 seguinte aspecto:
Como a automacdao de processos administrativos para transformacao digital contribui
para melhoria dos servicos prestados no setor publico do municipio de Queimadas?

A escolha pelo giuestionério semiestruturado esté baseado em Gil (2010), que
justifica a necessidade de obtencdo de uma visdo aprofundada do entrevistado, por
meio de um roteiro semiestruturado, que possibilita ao pesquisador a inclusdo de
novas quastdes caso se verifigue a necessidade, ampliando assim a liberdade de
expressao do entrevistado e a manutencao do foco do entrevistador. A eleboracao
das questdes foi baseada em inspiragdes préprias , conforme as necessidades da
pesquisa.

Segundo Gil (2002), a utilizacdo do questionario, visa traduzir os objetivos
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especificos da pesquisa em itens bem elaborados. Assim, a utilizagdo deste
instrumento de pesquisa possibilitou uma maior aproximagdo com O0S sujeitos
envolvidos, promovendo uma melhor identificacdo dos aspectos representativos dos

dados coletados.

Oliveira (1997, p. 165) afirma que o0 questionario apresenta as seguintes
caracteristicas: (1) deve ser a espinha dorsal de qualquer levantamento, (2) deve
reunir todas as informagdes necesséarias (nem mais nem menos), (3) deve possuir
linguagem adequada. Os questionarios geralmente séo utilizados para a obtencéo de
grandes quantidades de dados, geralmente para analises gqualitativas. Nesse caso, 0
informante escreve ou responde por escrito a um elenco de questfes que devem ser
cuidadosamente elaboradas (RUIZ, 1996, p.51).

4 RESULTADOS E DISCUSSOES
4.2 Dados dos participantes da pesquisa

Os resultados obtidos nesta andlise concorrem para uma série de discussdes
a respeito do objetivo proposto. Neste sentido, a apresentacdo dos resultados foi

realizada através de um discurso critico e reflexivo.

Neste contexto, uma tematica inicialmente discutida foi a distribuicdo dos
funcionarios participantes da pesquisa, por género, conforme apresentado na Figura
01.

Figura 01: Distribuicdo dos funcionarios participantes da pesquisa, por género

0 5 10 15 20 25 30
Elaborada pelo autor, 2022.

Os resultados obtidos indicam que 60% dos funcionarios participantes da
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pesquisa sdo do sexo feminino, outros estudos (BRITO 2022; SANTOS, 2022; SOUZA
et al.,2019) também apontam um aumento gradual de mulheres atuando em diversos
setores do poder publico. E importante realizar uma analise de forma critica,como as
relacoes de géneros e sexo estado sendo edificadas pela sociedade, embasadas por

valores e costumes predominantes ao longo do tempo.

Estudos realizados por Souza et al. (2019) indicam que nos dias atuais as
mulheres constituem a maior forca de trabalho na area de saude, totalizando 65% dos
mais de seis milhdes de profissionais atuantes no setor publico e privado, sejaem
funcdes diretas de assisténcia em hospitais, ou mesmo na Atencdo Bésica. E
importante destacar também gue nos setores de tranporte, comércio e na industria,a

participacéo feminina tem ganhado destaque nas ultimas décadas.

Fazendo um estudo a cerca da distribuicdo dos funciondarios considerando as
guestdes relacionadas ao setor de atuacdo no municipio, obteve-se o resultados

apresentados no Quadro 01.

Quadro 01: Funcionarios participantes da pesquisa, por setor

Setor N° de participantes
Administracéo 08
Agricultura e Meio Ambiente 05
Educacéo 10
Cultura, turismo e esporte 02
Desenvolvimento Social 02
Financas 02
Infra-estrutura 02
Planejamento 03
Saude 04

Elaborada pelo autor, 2022.

Neste estudo optou-se por selecionar participantes de diferentes setores da
administracdo publica do municipio de Queimadas, visando identificar como a
automacao e o uso das tecnologias digitais auxiliam no desenvolvimento dosservi¢os

nos diferentes setores do municipio.

Um aspecto de fundamental importancia na administracdo publica e que foi
investigado neste estudo foi o nivel de escolaridade dos funcionarios participantes da

pesquisa. A Figura 02 apresenta os resultados obtidos.

Figura 02: Nivel de escolaridade dos participantes da pesquisa
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Elaborada pelo autor, 2022.

Conforme resultados obtidos, péde-se observar que 10,5% dos participantesda
pesquisa possuem nivel superior com pés graduacgédo, 23,7% possuem nivel superior;
44,8% possuem nivel médio completo e 21% possuem apenas nivel fundamental. E
de fundamental importancia investigar o nivel de escolaridade dos funcionarios
partcipantes, visto que, o desenvolvimento de atividades que envolvema utilizacao de
recursos tecnoldgicos exige um maior grau de conhecimento, maior habilidade na

utilizacao de sites, programas dentre outros.

4.2. Dados sobre atematica da pesquisa

Com relacado aos dados obtidos sobre a tematica da pesquisa, 0s conceitose
demais questionamentos sobre o0s aspectos relacionados a contribuicdo da
automacdo e das transformacdes digitais no desenvolvimento de servicos no setor
publico, foram tomados como amostra 10 funcionarios que compdem sete setores do
servico publico do municipio de Queimadas. Inicialmente analisou-se quais as
principais dificuldades em promover a automacao e a digitizacao de servicos publicos.

Os resultados obtidos estdo apresentados no Quadro 02.
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Quadro 02: Principais dificuldades em promover a automacdo e a digitizacdo de servigcos
publicos.

Setores Respostas apresentadas

- Oferecer servigos confidveis, inovadores e de
facil acesso para todos.

- O desenvolvimento de ideias e escolha das
prioridades de forma democrética

- A escolha dos canais de disponibilizacdo dos

Administragéo

Agricultura e Meio Ambiente

Educacéo ;
servicos

Cultura, turismo e esporte - Oferec~er servicos de facil acesso para a
populacéo.

- O volume de informacdes e o nivel de detalhes
a ser fornecido

- Obter uma mudanca cultural na mentalidade da
administracao publica.

Sadde - Con_scientizar 0s gestores c_ja necessidade de
evoluir na prestacéo dos servigos.

Desenvolvimento Social

Financas

Elaborada pelo autor, 2022.

Conforme resultados obtidos, verifica-se que ha algumas dificuldades a serem
vencidas para promover a automacdo e uso de tecnologias digitais nos servicos
publicos. Dentre as dificuldades apresentadas pode-se destacar a necessidade de
oferecer servicos confiaveis e de facil acesso, pois a complexidade de acesso

configura-se como um dos principais entraves no uso de processos automizados.

A automacéo de processos adminstrativos precisa ser uma iniciativa de todos
os entes envolvidos na administracao publica, em especial do gestor publico e deve-
se ter uma conscientizagdo quanto as contribuicdbes que podem ser ofertadas a
populagcdo, neste sentido, deve haver uma mudanca na mentalidade dos dirigentes,
secretarios, diretores e dos demais individuos envolvidos no processo para que se
possa oferecer servicos de qualidade, promovendo a facilitacdo dos processos, a

otimizacao dos resultados e a agilidade na realizagéo dos servicos.

De acordo com Pieterson et al. (2017), as tecnologias de comunicacdo
evoluiram muito nos ultimos anos, partindo de comunicacdes tradicionais e pessoais,
incluindo op¢des como telefone e correio, chegando ao uso de internet, midias sociais

e celulares com uma grande variedade de aplicativos.

Outros meios utilizados sédo as Técnicas de Inteligéncia Artificial que estao
sendo utilizadas nesse processo, dos quais podemos citar, o uso de robds sociais e
conversacionais que interagem cada vez mais com os cidaddos. Visando

compreender como 0s participantes da pesquisa observam a importancia da
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automacdo e do uso da tecnologia para realizacdo de processos e servicos,
investigou-se qual o ponto de vista deles quanto ao uso no setor publico ese
consideram gue haja alteracOes positivas no seu setor de trabalho, os resultados

obtidos estéo ilustrados na Figura 03.

Figura 03: A automacéao e o uso de tecnologias digitais provocam alteracfes positivas no
seu setor de trabalho?

Praticamente nao . 3

Elaborada pelo autor, 2022.

Conforme resultados apresentados na Figura 03, observa-se que 89,4% dos
funcionarios participantes deste estudo consideram que o uso da automacéo e das
tecnologias digitais contribuem para facilitacdo dos servicos no setor publico,

facilitando na resolucéo de problemas de forma facil e rapida.

De acordo com Choi et al. (2013), nos dias atuais 0 meio mais utilizado para
entrega de servicos digitizados por governos e empresas € 0 uso de portais web, que
entregam servicos online 24 horas por dia em quaisquer parte do mundo, desdeque

haja conex&o com a internet

Brito (2022) estudou as principais contribuicbes do uso da tecnologia digitais
nas atividades administrativas da Prefeitura Municipal de Caturité e evidenciou em
sua pesquisa que contribuicbes significativas foram obtidas, além da eficiéncia em

diversos processos que antes eram realizados de forma manual.

Neste sentido, buscou-se identificar quais 0s servicos que ja estdo sendo
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oferecidos de forma digital em alguns setor da Prefeitura Municipal de Queimadas. O

Quadro 03 apresenta os resultados obtidos.

Quadro 03: servicos digitais oferecidos em alguns setores

Setor Servicos

Administrac&o - Emissado de documentos, portarias, dentre outros

- Solicitacao de servicos;
- Requerimentos
Agricultura - Processos e emissao de documentos

- Certificados e historicos escolares;
- Requerimentos;
Educacéo - Servigos

- Solicitacao de consulta;

Saude - Agendamentos de visitas

Elaborada pelo autor, 2022.

Conforme resultados obtidos, verificou-se que diversos servigos digitais vem
sendo oferecidos pelos setores publicos do municipio. Conforme dados coletados
neste estudo, verificou-se que no ano de 2021 o municipio de Queimadas avangou na
modernizacdo e eficiéncia de seus servicos com a implantacdo do programa
Queimadas Digital — Gestdo Online, a qual trata-se de uma plataforma digital de
gestdao documental que oferece agilidade na comunicacdo interna (entre os
funcionarios e setores da administracdo municipal) e externa (entre a gestdo e a

populacao).

A plataforma oferece a solicitacdo de servigos, requerimentos, processos e
emissdo de documentos de forma online, agil e sustentavel, sem a necessidade de
utilizacdo de papel ou deslocamento fisico e assim, prporcionar a seguranca e

transparéncia.

Dentre os pontos analisados, investigou-se se uma tecnologia digital
diferenciada de acordo com o nivel de conhecimento do cidadao teria uma melhor

aceitacao por parte da populacéo, os resultados obtidos estéo ilustrados na Figura 04.

Figura 04: Uma tecnologia digital diferenciada de acordo com o nivel de conhecimento do
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cidadao teria uma melhor aceitacdo por parte da populagéo?

Particamente ndao I 2
Nao I 1

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Elaborada pelo autor, 2022.

Conforme resultados obtidos, verificou-se que 92% dos funcionérios
participantes da pesquisa consideram que a utilizagdao de uma tecnologia digital
diferencida considerando o nivel de conhecimento do cidaddo promove uma maior

aceitacao e possibilita um uso mais amplo desses recursos.

De acordo com Ledo (2018), a definicho de novos servicos a serem
implantados, identificacdo de quais servi¢os precisam de melhorias e a andlise dos
motivos de alguns servicos ndo apresentarem o mesmo volume de acessos, sao
tarefas que sdo potencializadas se oferecerem a participacéo conjunta dos cidadaos,
da sociedade em geral, dos funcionarios publicos e dos tomadores de decisdo do

provedor deste servico.

Segundo Linders (2011), tratar o cidaddo como parceiro das atividades de
governo oferece grandes vantagens, dentre elas podemos citar: economia de tempo,

participacdo ativa, interesse para alcance de resultados positivos

Neste contexto, é importante destacar que a participacdo dos cidadaos
amplia a transparéncia, confianga, aceitabilidade e legitimidade das decisdes tomadas
pelos agentes politicos (BOUDJELIDA & SEHL, 2016).

Por fim, buscou-se investigar os principais beneficios oferecidos pela

automacdo e utilizacdo de tecnologias digitais no setor publico. Os resultados
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obtidos estéo apresentados na Figura 05.

Figura 05: Principais beneficios oferecidos pela automag&o e utilizacdo de tecnologias
digitais no setor publico
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Elaborada pelo autor, 2022.

Conforme resultados obtidos, verificou-se que 36,8% dos participantes da
pesquisa consideram que um dos maiores beneficios oferecidos pela automacao e
utilizacdo de tecnologias digitais no setor publico é a agilidade com que sao
solucionados os problemas. Com a automacéo dos servicos o cidadao terd acesso
auma forma de interagcdo mais conveniente, preferivel e econémica com 0Orgaos
publicos. Por outro lado, para os governos, essa abordagem € fundamental,
permitindo a sincronizacgdo entre departamentos, reduzindo filas, eliminando o tempo

deresposta e as despesas financeiras (ALEKSANDROV & DOBROLYUBOVA, 2015).

A utilizacdo de Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo € essencial no
processo de aceleragao da digitizac&o de servigcos, oferecendo servi¢os cada vez mais
adequados as necessidades individuais dos cidaddos, proporcionando maior
satisfacdo e uso desses servigos.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Analisando-se o0s resultados obtidos para investigacdo quanto as
contribuicdes da automacéao e das transformacgdes digitais no desenvolvimento de
servigos no setor publico do municipio de Queimadas-PB, pode-se concluir que:

Ainda h4 algumas dificuldades em promover a automacéao e a digitizagédo de
alguns servicos, e dentre essas dificuldades pode-se citar, o oferecimento de
servicos confiaveis e de facil acesso, a escolha dos canais de disponibilizacdo dos
servigos, dentre outros.

Dos servidores participantes da pesquisa, 90% consideramque 0 uso da
automacéao e das tecnologias digitais contribuem para facilitacdo dos servicos no
setor publico, contribuindo para resolucdo de problemas de forma facil e rapida;

Quanto ao uso de tecnologias digital diferenciada, 80% dos participantes
da pesquisa, que ouso da tecnologia diferenciada considerando o nivel de
conhecimento do cidaddo promove uma maior aceitacao e possibilita um uso mais
amplo desse recursos;

Quanto aos beneficios oferecidos pela automacédo e utilizacdo de
tecnologias digitais no setor publico, 40% dos participantes da pesquisaconsideram

gue a agilidade nos ervigos é um dos maiores beneficios oferecidos.
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APENDICE

Com o proposito de desenvolver o estudo intitulado: Automacdo de processos
administrativos para transformacgdes digital: Um estudo de caso do Municipio de
Queimadas-PB, estamos solicitando sua colaboracao respondendo o questionario
abaixo, o qual respaldara o meu Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC).

Obrigado!
Sexo: () Masculino ( ) Feminino
Setor de trabalho:

Nivel de escolaridade:

No seu ponto de vista, quais as principais dificuldades em promover a automacaoe

a digitizacao de servicos publicos?

5. Vocé acha que o uso da tecnologia para realizacdo de processos e servicos

provoca alteracdes positivas no seu setor de trabalho?

( )sim ( )néao ( ) praticamente ndo

6. Informe o0s servicos que vocé sabe que ja foram digitizados no seu setor

detrabalho.

7. No seu ponto de vista, uma tecnologia digital diferenciada de acordo com o nivel
deconhecimento do cidadé&o tera uma melhor aceitacéo por parte dos mesmos?

()Sim ( )N&ao ( ) Praticamente ndo

8. Dentre os principais beneficios oferecidos pela automacdo e utlizacdo de

tecnologias digitais no setor publico, aponte aquele que considera mais importante:

( ) Agilidade;
( ) Privacidade;

() Qualidade;
() Seguranca



