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RESUMO

A transformacgdo digital tem provocado mudancas significativas na administracao
publica, que impactaram tanto a prestagdo de servigos quanto a rotina dos servidores publicos.
Nessa perspectiva, este estudo teve como objetivo geral analisar os impactos da digitalizagao
na administragdo publica, tomando como base o caso de uma autarquia federal no municipio
de Mossor6/RN. Diante disso, a pesquisa adotou uma abordagem qualitativa e descritiva,
sendo que para a construcdo da fundamentacdo tedrica foram utilizadas fontes derivadas de
livros e artigos ligados ao tema do estudo, e na parte empirica foi adotado o método de estudo
de caso, cuja coleta de dados foi realizada por meio de um questionario aplicado aos
servidores da autarquia estudada, e posteriormente foi empregado o método de andlise de
conteldo para examinar as respostas obtidas dos servidores da autarquia. Os resultados
apontam que os principais beneficios proporcionados pela digitalizacdo foram agilidade,
economia de recursos, transparéncia e flexibilidade no trabalho dos servidores publicos,
porém ao mesmo tempo trouxe consigo alguns desafios como a perda do atendimento
humanizado, dependéncia de infraestrutura digital, sobrecarga de metas e exclusdo digital de
determinados grupos da populagdo. Portanto, conclui-se que, apesar dos avangos e melhorias
na eficiéncia administrativa ¢ essencial garantir estratégias que minimizem os desafios
enfrentados, promovendo acessibilidade digital e aprimoramento continuo da infraestrutura
tecnologica, para que os avancos da digitalizacdo sejam consolidados e possam garantir um

atendimento publico de qualidade para todos.

Palavras-chave: transformagdo digital; digitalizagdo no servigo publico; administracao

publica; autarquia federal.



ABSTRACT

The digital transformation has caused significant changes in public administration,
which have impacted both the provision of services and the routine of public servants. From
this perspective, this study had as its general objective to analyze the impacts of digitalization
on public administration, taking as a basis the case of a federal autarchy in the municipality of
Mossor6/RN. In view of this, the research adopted a qualitative and descriptive approach, and
for the construction of the theoretical basis, sources derived from books and articles related to
the theme of the study were used, and in the empirical part, the case study method was
adopted, whose data collection was carried out through a questionnaire applied to the
employees of the organization studied, and subsequently the content analysis method was
used to examine the responses obtained from the employees of the autarchy. The results
indicate that the main benefits provided by digitalization were agility, resource savings,
transparency and flexibility in the work of civil servants, but at the same time it brought with
it some challenges such as the loss of human contact, dependence on digital infrastructure,
overload of goals and digital exclusion of certain groups of the population. Therefore, it is
concluded that, despite the advances and improvements in administrative efficiency, it is
essential to ensure strategies that minimize the challenges faced, promoting digital
accessibility and continuous improvement of technological infrastructure so that the advances

in digitalization are consolidated and can guarantee quality public service for all.

Keywords: digital transformation; digitalization in public service; public administration;

federal autarchy.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

Segundo Souza (2020), o surgimento da Revolugdo Técnica - Cientifico
Informacional, na segunda metade do século XX, logo apo6s a Segunda Guerra Mundial, foi
um periodo marcado por avangos tecnologicos, principalmente no setor da informatica e de
telecomunicagdes. Com isso, durante essa época foram criados varios equipamentos ligados a
alta tecnologia, como: computadores, celulares, televisores, robos, radio e internet, sendo que
essa ultima invengdo citada (internet) nasceu com o propdsito de proporcionar as pessoas o
rapido acesso a informacdo, além de promover diversas melhorias no cotidiano das

organizacoes.

Mais tarde, no inicio do ano de 2010, o mundo presenciou outra reviravolta
tecnologica, a qual ficou conhecida como a 4* Revolugdo Industrial. Nesse contexto, a
Industria 4.0 trouxe inimeros impactos na comunidade, nos negocios € na mao de obra das
fabricas, ou seja, os grandes progressos no ramo digital vividos até o dias atuais estdo sendo
capazes de revolucionar costumes, habitos e diversos comportamentos de consumo da
sociedade. Diante disso, as organizagdes foram obrigadas a modificar sua maneira de agir
para se adaptar a nova realidade, conseguir atender as novas demandas do mercado e

satisfazer os consumidores finais (Amaral, 2019).

Isso posto, a disseminagdo das Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo (TIC)
provocou mudangas em todo corpo social, como a migragdo de informagdes do meio
analogico para as midias sociais, e-commerce, redes sociais, dentre outras. No entanto, a
ocorréncia dessas mudangas fez com que a administragdo publica enfrentasse uma pressdo da
comunidade para inserir os meios digitais na prestagdo de seus servicos, levando o governo a
repensar suas estratégias para melhorar o desempenho de suas atividades bem como atender

as novas demandas do século XXI (Brognoli; Ferenhof,2020).

Com a chegada da digitalizagdo massiva dos servigos publicos também surge o
questionamento sobre o alcance da prestagdo de servigos aos grupos mais vulneraveis da
sociedade. Diante desse cenario, a crise na saude publica provocada pela Covid-19 veio para

afirmar os niveis de desigualdades digitais presentes no Brasil e no mundo. Embora, na teoria,
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seja dito que o acesso aos servicos publicos deve estar disponivel para todos, o acesso da
populagdo a eles era e continua sendo precario nos setores da educagdo, saide e programas
sociais devido a falta de acesso a internet e recursos tecnologicos (Malheiro, 2020). Assim, ¢
inegavel que a propagacdo da pandemia do Covid-19 foi capaz de alterar em um curto espaco
de tempo os mais diferentes aspectos da vida em sociedade. Com isso, ficou evidente que as
organizagdes publicas ndo estavam completamente preparadas para enfrentar a crise sanitaria,
comprometendo a continuidade da prestacao dos servigos publicos e o direito dos cidadaos

(De Medeiros Neto; Silva, 2021).

Em face do exposto, a administragdo publica esta passando por um processo de
modernizagdo, adotando estratégias de sucesso que sdo utilizadas no setor privado para
melhorar a eficacia, transparéncia e sustentabilidade na prestacao de seus servigos com foco
em trazer resultados concretos e de qualidade aos cidadidos (Sousa, 2022). Em vista disso,
Hoffmann (2022) ressalta que a implementagdo da politica de governanga digital no setor
publico promoveu uma administracdo mais eficiente e centralizada nas necessidades da

populagdo.

Nesse sentido, a digitalizagdo de processos na administragdo publica tornou-se uma
realidade nos ultimos anos e tem ocorrido no governo tripartite, possibilitando aos cidaddos o
acesso aos servicos publicos através de ferramentas digitais como sites, plataformas e
aplicativos. Porém, apesar da transformacao digital oferecer inimeras mudangas positivas na
forma de relacionamento entre a sociedade e o governo, ao mesmo tempo faz com que uma
grande parte da populacao seja colocada de lado contribuindo para o crescimento da exclusao

social digital (Mesquita, 2023).

1.2 PROBLEMATICA

A Tecnologia da Informacao e Comunicagdo (TIC) tem sido um mecanismo de
extrema importancia para as organizagdes, uma vez que ela visa o aperfeigoamento da
qualidade das informacgdes, a tomada de decisdes além de possibilitar a substituicdo de
humanos por maquinas para a realizacdo das atividades através da digitaliza¢dao de processos

(Lima, 2023).
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Entretanto, de acordo com Fontes (2023), hd alguns anos atras, a transformagao
digital ja estava em bastante evidéncia e vinha crescendo em um ritmo bastante acelerado no
mundo inteiro, porém, desde o inicio da pandemia do novo coronavirus, foi possivel constatar
que a implementacdo da digitalizagdo veio para ficar e mudar a rotina das organizagdes, visto
que muitas delas foram obrigadas a sair de sua zona de conforto e adotar a tecnologia ao seu
favor devido a intensificagcdo do uso de dispositivos digitais pela populagdo, o que provocou
inimeras modificagdes no comportamento dos consumidores e a abertura de novos modelos

de negocios que acabaram conquistando o gosto das pessoas.

Neste aspecto, o isolamento social provocado pelo COVID-19 reforgou a
necessidade de implementar alternativas para acelerar o processo de digitalizagdao dos servigos
publicos para desafogar as inuimeras demandas e facilitar o acesso da populacao (Cruz, 2023).
Em contrapartida, a crescente dependéncia da industria digital acabou restringindo a
participagdo social dos grupos mais vulneraveis economicamente ¢ colocou em evidéncia o

fendmeno da exclusao digital (Nascimento, 2024).

Diante do exposto, a presente pesquisa analisa quais os efeitos provocados pela
transformagdo digital em uma autarquia federal no municipio de Mossor6/RN. Assim, como
problema de pesquisa tem-se: Quais os impactos que a digitalizagdo trouxe para uma
autarquia federal no municipio de Mossor6/RN, considerando os beneficios, desafios e

percepgao dos servidores publicos?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo Geral

e Analisar os impactos da digitalizagdo a partir do caso de uma autarquia federal no

municipio de Mossoré/RN.

1.3. 2. Objetivos Especificos

e Identificar os beneficios e desafios da digitalizacdo percebidos pelos servidores para a

administracao publica.



17

e Compreender a percepcao dos servidores publicos sobre os impactos da digitaliza¢ao
no desenvolvimento de suas atividades.
e Avaliar a importincia da digitalizagdo para a prestacdo de servigos da autarquia

federal.

1.4 JUSTIFICATIVA

A rapida evolugdo tecnologica afetou todos os setores, incluindo o publico, assim a
transformagao digital na administragdo publica surgiu pela necessidade de modernizagao e
inclusdo digital, permitindo servigos mais inclusivos e eficientes, especialmente apds a
eclosdo da pandemia do Covid-19. Dessa forma, a digitalizacdo no setor publico visa superar
desafios institucionais por meio da articulagdo tecnoldgica, melhorando a produtividade,
eficiéncia e comunicacdo. Entretanto, a influéncia da tecnologia na sociedade ¢ complexa,
visto que ela apresenta potencial tanto para transformagdo como para exacerbar a exclusao

digital (Futer, 2023).

Partindo dessa premissa, o desejo dos cidaddos brasileiros por uma administragao
publica eficaz foi um dos motivos que levaram o Estado a incorporar modelos de gestao
inovadores em busca de melhorar a qualidade dos servigos publicos e atender os principios
estabelecidos pela Constituicao Federal (Galindo, 2021). Assim, como a autarquia federal
localizada no municipio de Mossoré/RN, desempenha um papel estratégico na prestacao de
servico publico essencial a populagdo local, ela oferece um cendrio propicio para analisar os
impactos (beneficios e desafios) da digitalizacdo no servigo publico, além de permitir
observar como a transformacao digital afetou tanto o atendimento ao cidadao quanto a rotina

de trabalho dos servidores.

Dessa forma, a escolha desse campo de estudo visa contribuir para o debate de um
tema extremamente atual e relevante para a administracdo publica e para as pessoas que
dependem da prestagao dos seus servicos (cidadaos) e as que trabalham para ela (servidores),
pois ha poucos estudos voltados para os impactos da digitalizagdo sob a perspectiva dos
servidores publicos. Além disso, um dos fatores que despertou o interesse em aprofundar o
estudo sobre a transformacdo digital na administracdo publica, com foco no processo de
digitalizacdo em uma autarquia federal foi a convivéncia com o ambiente da pesquisa, uma

vez que a pesquisadora fez parte da equipe de estagiarios da autarquia pelo periodo de dois
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anos, com isso esteve em contato diario com a realidade além de conhecer o funcionamento
do 6rgdo, objeto do estudo, possuindo assim mais facilidade em coletar informacdes e dados

confiaveis e precisos os quais viabilizaram a realizagao da pesquisa.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo, serd apresentada a revisdo da literatura dos principais conceitos

relacionados a transformacgao digital na administra¢ao publica.

De acordo com Futer (2023), a revisao da literatura ¢ essencial para contextualizar a
pesquisa, visto que ela agrega resultados de estudos anteriores, ou seja, ela ¢ essencial para
ampliar a compreensdo da tematica, além de enriquecer a argumentagdo e proporcionar uma

base so6lida para a investigacao do problema abordado no estudo.

Assim, o referencial tedrico destaca os conceitos ¢ contextos sobre administracao
publica, TD na administragdo publica, governo eletronico ao governo digital e digitalizacao

no servigo publico.

2.1 ADMINISTRACAO PUBLICA

Segundo Meirelles (2016), a Administragdo Publica, em sentido formal, abrange
todos os orgdos publicos criados para alcancar as metas tracadas pelo Governo; em sentido
material envolve as atividades técnicas e operacionais necessarias para o funcionamento dos
servigos publicos; em acep¢do operacional se caracteriza pela execu¢do continua, sistematica

e eficaz dos servigos estatais para beneficiar a sociedade.

Além disso, Meirelles (2016) ainda ressalta que a Administragdo Publica consiste no
gerenciamento de bens e servigcos publicos em todos os niveis governamentais, sob os
preceitos juridicos e €ticos em busca de promover o bem-estar social. Com isso, de forma
subjetiva a Administracao Publica compreende o conjunto de orgaos estatais, ¢ de maneira
objetiva refere-se a acdo concreta do Estado para o bem comum e progresso social (Meirelles,

2016).
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Na visdao de Silva (2017), a Administragdo Publica é o instrumento do Estado
responsavel pela execucdo dos servigos publicos essenciais, com o objetivo de atender as
demandas coletivas da sociedade. Assim, em sentido amplo, a Administragao Publica abrange
orgdos governamentais com fungdes politicas e administrativas, e em sentido estrito, refere-se
aos componentes governamentais encarregados pela gestdo administrativa do Estado (Silva,

2017).

A Administracdo Publica exerce a gestdo estatal e simboliza uma série de atividades
que integram a gestdo publica do Estado a qual abrange atribui¢des legislativas, tributarias,
fiscalizadoras e regulamentares por intermédio de seus Orgdos, entidades e demais
componentes de sua estrutura com o propdsito de prestar um servigo publico competente para
atender as necessidades e direitos da populagdo, otimizar processos, reduzir a burocracia e

promover uma governanca eficaz (Mendes, 2018).

O artigo 37 da Carta Magna estabelece que a administragdo publica direta e indireta
bem como todos os poderes e esferas governamentais devem seguir os principios da

legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia (Mendes, 2018).

Embora a Administracdo Publica possua variadas descrigdes, ela tem como objetivo
central a gestdo eficaz do orcamento publico garantindo transparéncia, visando o bem-estar e

prestando contas a sociedade (Pena, 2019).

Para Hoffmann (2022), a Administragdao Publica ¢ um instrumento fundamental na
organizacao do Estado, visto que ela ¢ responsavel por otimizar os servigos publicos para
garantir a satisfagdo das demandas sociais, com isso ¢ essencial a sua evolu¢do continua para

atender as necessidades da populagdo.

Portanto, nos ultimos anos, a Administracdo Publica brasileira passou por
significativas transformagdes impulsionadas por fatores internos e externos, incorporando
praticas inovadoras nacionais e internacionais ¢ modelos de gestdo privada, com foco em

garantir a participa¢dao popular e atender as necessidades sociais (Sousa, 2022).



20

2.2 DO GOVERNO ELETRONICO AO GOVERNO DIGITAL

A acelerada velocidade das inovagdes tecnologicas, impulsionada pelas Tecnologias
de Informag¢do e Comunicacdo (TICs), exigiu que o Estado se reinvente, obrigando-o a
modernizar sua estrutura para simplificar processos burocraticos, melhorar sua gestao interna,
desenvolver servicos mais acessiveis e fortalecer o seu relacionamento com os cidaddos por

meio de plataformas digitais (Wanderley, 2022).

Diante da ocorréncia do fendmeno da Transformagdo Digital e para acompanhar a
evolucdo tecnologica, a digitalizagdo no Estado deu origem a dois conceitos fundamentais:

Governo Eletronico e Governo Digital (Mesquita, 2023).

Governo Eletronico ¢ definido como uma estratégia governamental que emprega a
utilizagdo das Tecnologias de Informagdo e Comunicacao (TICs), para melhorar a eficiéncia,
transparéncia e qualidade dos servigos publicos, além de colocar o cidadao no centro de tudo
(OCDE, 2014). Em contrapartida, a OCDE (2014) diz que Governo Digital ¢ uma estratégia
governamental que enfatiza a integragdo entre tecnologia, transparéncia e democracia

participativa para desenvolver servicos e politicas publicas eficazes.

Assim, a introducdo do governo eletronico na administracdo publica federal
brasileira foi lancada com a publicagdo do Decreto de 3 de Abril de 2000, o qual criou um
marco regulatorio instituindo um grupo de trabalho interministerial para definir politicas,

diretrizes e normas para a digitalizagao governamental (Malheiro, 2020).

Durante as décadas de 2000 - 2010, o governo brasileiro experimentou diversas
reformas estruturais, sendo que algumas ndo chegaram a ser colocadas em pratica, entretanto,
essa €poca testemunhou um processo de transformacao digital marcado pela criacdo e
regulamentagdo de marcos regulatorios como o Pregdo Eletronico, o Portal da Transparéncia,
o Marco Civil da Internet, o Processo Eletronico Nacional e a Lei de acesso a informacao (Da

Cunha; Sales, 2023).

Nesse pensamento, em 2004, a Controladoria-Geral da Unido (CGU), langou o Portal
da Transparéncia, o qual representa um marco brasileiro fornecendo acesso gratuito aos

cidaddos sobre gestdo, orcamento e despesas publicas, consolidando a transparéncia como



21

principio fundamental da administra¢do publica brasileira (Dantas, 2022). Seguindo essa linha
de raciocinio, Dantas (2022) também ressalta que, em 2018, foi langada uma nova versao do
Portal da Transparéncia, o qual trouxe inovagdes significativas com recursos avangados de
apresentagdo personalizada de dados, integracdo social, dados abertos, recursos graficos e

compatibilidade movel.

Em 2011, foi publicada a Lei n® 12.527/2011, mais conhecida como Lei de acesso a
informagdo, a qual consolidou principios democraticos como transparéncia, responsabilidade
e democracia, permitindo que todos os cidaddos acessem informagdes sobre politicas
publicas, gastos e a¢des do Estado ao mesmo tempo que estabelece limites éticos e legais para
a protecao de dados pessoais (Futer, 2023). Outro importante acontecimento que Futer (2023)
relata ¢ a regulamentacdo da Lei n° 12.965/2014, ou seja, a lei do Marco Civil da Internet, a
qual consolida principios essenciais para o ecossistema digital como liberdade de expressao,
privacidade e protecdo de dados, bem como a base juridica para a governanga da internet no

Brasil.

No biénio 2016-2017, o governo federal fortaleceu a sua estrutura legal com a
finalidade de modernizar ainda mais a prestacdo de servigos, reduzir a burocracia e fortalecer
a transparéncia de informagdes, assim, aconteceu a edi¢ao dos Decretos n° 8.638/2016 e n°
9.094/2017 no ambito da administragdo publica federal brasileira, simplificando o
atendimento aos usudrios dos servigos publicos, dispensa de reconhecimento de firma e
autenticagdo de documentos para uma gestdo publica eficiente, moderna e transparente
(Galindo, 2021). Outrossim, Galindo (2021) expde que, em 2019 houve o langamento do
Portal “GOV.BR”, a partir do Decreto n® 9.756, reunindo todos os servigos publicos federais
em apenas uma localidade para unificar os canais digitais e promover acessibilidade,

eficiéncia, transparéncia dos servicos além de melhorar a experiéncia dos cidadaos.

Por fim, a Lei Federal n° 14.129/2021, a qual institui o Governo Digital estabelece
principios e regras para aumentar a eficiéncia da administracdo publica por meio da
eliminagdo da burocracia, inovagdo, transformac¢do digital e democracia, visando a melhoria
da relacdo poder publico-sociedade com a eliminacdo de formalidades, simplificacdo dos
servicos digitais, qualidade, transparéncia, participacao social, integracdo de sistemas e

compartilhamento de dados (Futer, 2023).
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2.3 TRANSFORMACAO DIGITAL NA ADMINISTRACAO PUBLICA

A Transformagdo Digital caracteriza-se como um processo que envolve a aplicagdo
estratégica de tecnologias digitais em uma entidade através da integragdo de TIC,
computacdo, comunica¢do e conectividade (Vial, 2019). Em contrapartida, Oliveira (2021),
diz que a Transformacdo Digital pode ser definida como uma mudanga radical na forma de
gerir 0os negdcios com a integracdo da tecnologia em todos os setores da organizacdo para
transformar os processos e criar propostas de valor Unicas e inovadoras centradas no

consumidor.

Entretanto, o propdsito de implementar a transformagao digital no governo ¢ tornar a
gestdo publica mais inovadora, dindmica e ampliar a participa¢do dos cidaddos, em busca de
fomentar a inclusdo social e forcas sociais produtivas que beneficiem a sociedade como um
todo, com isso o Estado deve estar bem inserido digitalmente para oferecer um servigo

eficiente, integrado e transparente (Brasil, 2018).

Nessa perspectiva, em 2018, o Governo Federal lancou a Estratégia de
Transformagdo Digital (E-Digital), a qual caracteriza-se como uma politica publica para
impulsionar a economia digital brasileira, sendo coordenada pelo Ministério da Ciéncia,
Tecnologia, Inovagdes e Comunicagdes e regulamentada pelo Decreto n® 9.319/2018, o qual
estabelece o marco regulatério para a TD no Brasil (Lima, 2023). Diante disso, a
implementagdo de politicas de transformagdo digital no governo representa um marco
significativo para a administragdo publica, as quais permitem novas formas de interagdo entre
cidadaos e os servigos publicos, promovendo inclusao digital, eficiéncia, eficacia, reducao da

burocracia, tempo e custos (Sousa, 2022).

Segundo Oliose (2023), a Transformacao Digital revolucionou a Administragao
Publica, visto que ela conseguiu redesenhar a gestao publica, promoveu a interagdo com a
populagdo e melhorou a prestagdo dos servigos publicos, trazendo eficiéncia, transparéncia,
qualidade aos servigos e superando desafios no cotidiano. Com isso, uma das vantagens que a
TD trouxe para a administracdo publica foi o aumento da eficiéncia operacional, a qual
promoveu a redugdo da burocracia, eliminagdo de tarefas manuais e reducdo de erros,
permitindo que os servidores publicos fiquem focados em atividades de alto valor agregado

(Oliose, 2023).
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Isso posto, a evolugdo tecnologica revolucionou substancialmente a forma como os
servicos publicos e empresariais sdo oferecidos a sociedade (Mesquita, 2023). Assim, a
transformagao digital visa modernizar os servigos publicos por meio da introducao de
equipamentos tecnoldgicos para facilitar a democracia e melhorar a experiéncia dos usuarios,
combinando automacdo, migracdo digital e inteligéncia de dados para auxiliar a tomada de

decisdes (Oliose, 2023).

Dessa forma, a Transformacgdo Digital tem o poder de aumentar a transparéncia
governamental, permitindo o rapido acesso dos cidaddos a informagdes e dados publicos
através das plataformas digitais (Oliose, 2023). No entanto, Oliose (2023) ressalta que apesar
dos beneficios a TD na administragdo publica enfrenta desafios como a inclusdo digital

desigual devido as limitacdes digitais enfrentadas por uma parcela significativa da populagdo.

2.3.1 DIGITALIZACAO NO SERVICO PUBLICO

Para Sousa (2022), a inser¢do de Tecnologias de Informacdo e Comunicacao (TICs)
na gestdo publica redefiniu a relacdo entre o governo e os cidaddos. Nesse sentido, a
digitalizagdo dos servicos publicos tem a finalidade de diminuir o contato dos cidadaos com a
complexidade burocratica, simplificar e otimizar processos sem a intervencao humana (Sousa,

2022).

A criacdo do Sistema Eletronico de Informagdes (SEI), em 2009, representou um
divisor de aguas na estratégia de transformacdo digital do governo brasileiro, visto que este
revolucionario sistema permitiu a digitalizagdo de documentos e processos, agilizando
tramitacdes além de fomentar eficiéncia, transparéncia, melhorar o atendimento ao cidadado e

facilitar seu acesso aos servigos publicos (Sousa, 2022).

Segundo o governo federal, a digitalizagdao dos processos e servigos publicos oferece
vantagens significativas, uma vez que que ela permite atender a crescente demanda social,
aproveitando a familiaridade da populagdo mais jovem com tecnologias de informacao e
comunicacdo (TICs) e servicos digitais, a qual espera por experiéncias rapidas e eficientes,

semelhantes as oferecidas pelas redes sociais (Wanderley, 2022).
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Entretanto, Sousa (2022) diz que a aplicagdo de uma gestdo publica digital ¢ um
processo complexo e gradual e enfrenta obsticulos significativos, até mesmo em paises
desenvolvidos, cuja digitalizacdo dos servigos possui um progresso lento e dificil de alcangar
as metas estabelecidas. Porém, a digitalizagdo da administracdo publica permite que os
cidaddos possuam acesso aos servigos sem precisar comparecer pessoalmente no orgao,

apenas utilizando dispositivos moveis conectados a internet (Wanderley, 2022).

Em face do exposto, o sucesso da transformacao digital requer avaliagdes periddicas
€ monitoramento rigoroso para superar a fragmentagdo e desigualdade no acesso a
digitalizagdo dos servigos publicos (Sousa, 2022). Em vista disso, Carvalho (2020) afirma
que, dessa forma emerge o risco de gerar uma digitalizacdo simulada, que meramente reveste
as praticas burocraticas tradicionais com tecnologia sem alterar sua esséncia. Nesse viés, 0
Governo Digital vai além da simples disponibilizacao de sitios eletronicos, aplicativos digitais
e plataformas online, ou seja, o processo de digitalizagdo dos servigos publicos representa
uma nova forma de comunicacdo com o publico, a qual ¢ caracterizada por uma linguagem
acessivel e interativa em busca de estabelecer uma conexdo direta com o cidaddo (Valle,

2021).

Nesse sentido, a rapidez no desenvolvimento dos servicos digitais do governo pode
comprometer os beneficios trazidos pelo processo de digitalizagdo, sendo capaz de gerar
falhas, inadequagdes, além de prejudicar a eficacia e a qualidade da prestagdo dos servigos
publicos (Reis; Gomes, 2021). Ademais, Carvalho (2020) salienta que a limitada
acessibilidade a internet e a falta de habilidade digital afeta individuos e grupos impedindo-os
de aproveitar os beneficios dos servigos online. Em vista disso, Wanderley (2022) diz que a
digitaliza¢do dos servigos publicos pode trazer beneficios e oportunidades, como também tem
o poder de exacerbar desigualdades sociais entre cidadaos conectados e ndo conectados com o
meio digital. Assim, a Administracdo Publica deve buscar desenvolver estratégias inclusivas
de digitalizacdo, priorizando o acesso aos direitos sociais para as camadas mais vulneraveis da

sociedade (Wanderley, 2022).
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3. METODO

Este capitulo apresenta os procedimentos metodoldgicos que foram adotados para a
pesquisa. Dito isso, a abordagem da pesquisa foi baseada em métodos qualitativos, quanto aos
objetivos classifica-se como uma investigagdo descritiva, € quanto aos seus procedimentos
foram utilizadas fontes secundarias provenientes de livros e artigos para a construcao da parte
tedrica do estudo, bem como foi realizada uma pesquisa de campo, por meio da utilizacao do
método de estudo de caso, com aplicagdo de um questiondrio para os servidores da

organizagdo estudada.

3.1 TIPO DE PESQUISA

A metodologia da pesquisa esta pautada em uma abordagem qualitativa, visto que a
mesma tem o intuito de analisar os impactos da digitalizagdo em uma autarquia federal no
municipio de Mossor6/RN, onde os dados foram coletados por meio de um questionario, de

forma individual, com chefes de setores distintos do respectivo 6rgdo publico.

O termo pesquisa qualitativa envolve uma abordagem reflexiva e analitica utilizando
métodos especificos para analisar e compreender a esséncia do objeto em seu contexto
historico e cultural (Oliveira, 2012). Ademais, conforme Galindo (2021), a pesquisa de
abordagem qualitativa possibilita uma compreensao profunda do fendmeno, considerando seu

contexto natural e a perspectiva dos envolvidos.

Além disso, foi realizada uma investigacdo descritiva, visto que um dos objetivos do
estudo ¢ identificar os beneficios e desafios que a digitaliza¢do trouxe para a administragdo
publica, sua importancia para a prestagao de servigos da autarquia e compreender os impactos

da digitalizacao no desenvolvimento das atividades dos servidores da autarquia.

Para Costa (2023), a pesquisa descritiva trata-se de uma abordagem que proporciona
uma analise detalhada e uma compreensdo aprofundada dos componentes e variaveis

relacionadas ao objeto de estudo, conforme definido pelos objetivos especificos. Assim, “as

pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de
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determinada populacdo ou fendmeno ou, entdo, o estabelecimento de relagdes entre varidveis”

(Gil, 2018, p.42).

Na parte empirica, o método adotado para o levantamento de dados foi o estudo de
caso, visto que neste caso particular a pesquisa visa abordar a transformac¢do digital na
administracdo publica a partir da situacdo de uma organizacdo publica especifica, ou seja,

uma autarquia federal localizada no municipio de Mossor6/RN.

Dessa forma, Pereira (2018), diz que o estudo de caso ¢ um procedimento
metodoldgico e uma investigagdo profunda que envolve a descri¢ao e andlise exaustiva e

detalhada de um caso especifico com caracteristicas tinicas que o torne especial.

3.2 POPULACAO

O estudo foi realizado em uma autarquia federal localizada no municipio de
Mossord/RN, a qual € responsavel pela prestacdo de servicos relacionados a seguridade
social. O 6rgdo em questdo ¢ composto por servidores, nomeados por concurso publico,
estagiarios oriundos dos cursos de administracdo e direito, além de conter funciondrios

terceirizados responsaveis pelos servigos de vigilancia, manutencgao predial e limpeza.

No entanto, alguns servidores ndao possuiam disponibilidade para responder o
questionario bem como outros servidores foram nomeados e entraram em exercicio no cargo
ap6s acontecer a digitalizagdo dos servigos, com isso, ndo vivenciaram o processo de
transformagao digital ocorrido no 6rgao. Além disso, os estagiarios também nao puderam
participar da pesquisa devido a rotatividade bianual e os terceirizados também ndo foram

incluidos por ndo atuarem diretamente na prestagdo do servigo fim do 6rgao.

Dessa forma, o questionario foi respondido por 5 servidores, sendo todos ocupantes
de cargos de chefia em diferentes setores do 6rgao, incluindo entre os respondentes o chefe do
setor de Tecnologia da Informagdo (TI), todos com experiéncia e conhecimento direto sobre o

tema da pesquisa.
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3.3 COLETA DE DADOS

A técnica utilizada para a coleta de dados do estudo deu-se por meio da aplicagao de
um questiondrio, composto por 18 perguntas, sendo 3 questdes fechadas e 15 questdes
abertas, para que os servidores pudessem compartilhar seu ponto de vista e suas percepcdes de
forma livre e detalhada sobre os impactos da digitalizagdo em sua rotina de trabalho, bem
como os beneficios e desafios da transformacao digital observados por eles para os cidadaos,

administracdo publica e para a autarquia.

Assim, para a coleta de dados do estudo de caso utilizou-se como instrumento de
pesquisa o questionario, o qual foi aplicado a alguns servidores da autarquia. Nesse sentido,
0s questiondrios sdo “um conjunto de questdes, sistematicamente articuladas, que se destinam
a levantar informagdes escritas por parte dos sujeitos pesquisados, com vistas a conhecer a

opinido dos mesmos sobre os assuntos em estudo”(Severino, 2007, p.125).

Além disso, ¢ importante destacar que antes de enviar os questionarios a
pesquisadora explicou o objetivo da pesquisa e realizou o convite de forma presencial aos 5
servidores para participar do estudo, e apds o aceite foi esclarecido que o servidor ndo seria
identificado, ou seja, houve a garantia de anonimato e confidencialidade das respostas para
que eles se sentissem a vontade para compartilhar suas opinides a respeito do assunto em
questdo. Com isso, o envio dos questionarios foi realizado no més de Dezembro de 2024, no
horario de expediente, pelo aplicativo Whatsapp, ou seja, cada servidor recebeu o questionario

através do seu telefone pessoal e todos responderam as perguntas de forma escrita.

Dessa forma, para a identificagdo de cada servidor ¢ utilizada a letra “R” de
respondente seguido de um niimero de acordo com a ordem de devolucdo dos questionarios
respondidos, logo o primeiro servidor que entregou o questionario respondido foi identificado

com a sigla “R1” e assim por diante.



Quadro 1 - Perfil dos servidores respondentes da pesquisa
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Tempo de Modalidade de
Participante | Faixa Etaria Sexo Escolaridade Servigo Trabalho
R1 46 - 59 Masculino | Pdés Graduacéao 19 anos Presencial
R2 31-45 Feminino Pdés Graduacéao 12 anos Hibrido
R3 60+ Masculino | Superior Completo 40 anos Presencial
R4 46 - 59 Masculino Ensino Médio 23 anos Presencial
R5 31-45 Masculino | Superior Completo 23 anos Hibrido

Fonte: Elaborado pela autora

Portanto, nota-se que, os servidores respondentes sdo predominantemente do sexo

masculino (66,67%), cuja a média da faixa etaria ¢ de 47,33 anos. Também verifica-se que

83,33% dos respondentes possuem nivel superior completo, sendo que dois participantes
p p p p q p p

ainda possuem pos graduagdo. E ainda ¢ possivel observar que a média de tempo de servigo ¢é

de 16,33 anos na autarquia e trés dos quatros respondentes estdo na modalidade de trabalho

presencial e dois trabalham no formato hibrido.
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4 ANALISE DE RESULTADOS

Para a interpretacdo dos dados obtidos foi utilizada a técnica de analise de conteudo
para examinar as respostas coletadas por meio do questiondrio aplicado pela pesquisadora,
visto que essa técnica permite uma analise mais profunda e detalhada dos dados, ja que os

materiais colhidos foram obtidos em formato de texto.

De acordo com Bardin (2016), a técnica de Analise de Contetido pode ser definida
como:
Um conjunto de técnicas de analise das comunicagdes, visando obter,
por procedimentos objetivos e sistematicos de descricao do conteudo
das mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a
inferéncia de conhecimentos relativos as condigdes de
produgdo/recepcao (variaveis inferidas) dessas mensagens (Bardin,

2016, p. 48)

Assim, a Andlise de Conteudo ¢ uma técnica que permite ao pesquisador realizar
inferéncias e interpretagdes a partir da identificacdo sistematica presentes nas mensagens,
podendo ser feito por meio da organizacao e expressao clara do contetdo das informagdes, o
que possibilita tirar conclusdes logicas e embasadas sobre a origem dessas mensagens

(Batista; Oliveira; Camargo, 2021).

Para a organizacdo e estruturacdo dos temas de andlise utilizou-se os objetivos
especificos da pesquisa como guia de orientacdo. Assim, foram criadas trés categorias para
organizar as informagdes coletadas, sendo elas: beneficios e desafios da digitalizagdo na
percepcdo dos servidores para a administracdo publica, impactos da digitalizagdo no
desenvolvimento das atividades dos servidores e importancia da digitalizacao para a prestacao
de servigos da autarquia, com o intuito de estruturar os dados de forma logica e coerente para

ajudar a garantir a validade e confiabilidade dos resultados.

Nessa fase, Bardin (2016) afirma que a analise de conteido ¢ composta por trés
etapas para servir como base de orientacdo para o pesquisador no tratamento dos dados

coletados, sendo elas: 1) pré-andlise; 2) exploracdo do material; 3) tratamento dos dados,
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inferéncia e interpretagdo. Nessa perspectiva, Bardin (2016) apresenta as etapas de

organizac¢do da andlise de conteido como ilustra na figura a seguir:

Figura 1 - Etapas da Analise de Contetido
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Fonte: Bardin (2016, p. 102).

Na primeira etapa, ¢ essencial realizar uma leitura inicial para definir os objetivos e

hipoteses, categorizar o conteudo das mensagens para selecionar os documentos relevantes

que servirao de base para a andlise final (Batista; Oliveira; Camargo, 2021). Assim, na fase da

pré-analise, a pesquisadora realizou, primeiramente, uma leitura geral das respostas de todos

os questionarios recebidos, e em seguida transcreveu-as para um documento Word com o

intuito de obter uma visao geral do conteudo.
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Na segunda etapa, os dados sdo organizados em categorias e subcategorias,
desmembrados em unidades de analise e recebem codigos especificos, ao final, os dados sao
organizados em um catalogo de unidades de registro, que podem ser palavras-chave, temas,
eventos ou personagens (Batista; Oliveira; Camargo, 2021). Dessa forma, na fase de
exploragdo do material foi realizada uma leitura cuidadosa, aprofundada e repetida de todo o
material transcrito com a identificagdo de palavras-chave e destaque de trechos mais
importantes em busca de familiarizar-se com o conteudo, e logo apds foi criado um quadro,
onde as informacdes mais importantes foram categorizadas e agrupadas para responder os

objetivos da pesquisa.

Na terceira fase, envolve a organizacdo dos resultados por meio de operacdes
especificas, ou seja, o analista deve partir das premissas iniciais para fazer inferéncias e
interpretagdes permitindo que a pesquisa evolua e revele novas descobertas (Batista; Oliveira;
Camargo, 2021). Com isso, esta fase consistiu na interpretacdo dos dados coletados baseada
no problema de pesquisa: “Quais os impactos que a digitaliza¢dao trouxe para uma autarquia
federal no municipio de Mossord/RN, considerando os beneficios, desafios e percepgao dos
servidores publicos™?. Dessa forma, a analise de dados baseia-se nos trés objetivos especificos
do estudo, que foram relacionados com as respectivas categorias no quadro abaixo

permitindo uma analise mais facilitada e estruturada.

Quadro 2 - Objetivos especificos de andlise do estudo alinhados as categorias

Objetivos Especificos Categoria Descriciao Fonte de dados
Identificar os beneficios | Percepg¢ao dos De acordo com a Apéndice A:
) N Questoes 4, 5, 7,
e desafios da servidores sobre percepgao dos 14,17 ¢ 18
digitalizagdo percebidos | os beneficios e servidores, identificar
pelos servidores para a desafios da quais os beneficios e
administracao publica digitalizacdo desafios que a
digitalizagdo trouxe para
a administrag¢ao publica
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da digitalizac¢do para a
prestacdo de servigos da

autarquia publica

a digitalizacdo
possui para a

autarquia publica

pesquisa, avaliar quais 0s
motivos de importancia
da digitalizacdo para a
prestagao de servigos da

autarquia

Compreender a Percepgdo dos | Segundo o ponto de vista Apéndice A:
percepcao dos servidores sobre dos servidores, Questc;es92, 3,6,
servidores publicos os impactos compreender quais foram | 10,1 1,1,2,1,3,15 e
sobre os impactos da positivos e 0s impactos positivos e 16
digitaliza¢do no negativos da negativos da
desenvolvimento de digitalizagdo em digitalizagdo em sua
suas atividades suas atividades rotina de trabalho
Avaliar a importancia | Importancia que A partir da analise da Apéndice A:

Questoes 1 e 7

Fonte: Elaborado pela autora

4.1 BENEFICIOS E DESAFIOS DA DIGITALIZACAO NA PERCEPCAO DOS
SERVIDORES PARA A ADMINISTRACAO PUBLICA.

Neste topico, o estudo buscou identificar, de acordo com o primeiro objetivo

especifico do estudo, quais foram os beneficios e desafios que o processo de digitalizacao

trouxe para a administragao publica sob a visdo dos servidores da autarquia analisada.

De acordo com as respostas obtidas, os resultados analisados indicaram que o

principal beneficio trazido pela digitalizacdo para a administracdo publica, na percep¢ao dos

servidores, foi a agilidade na tramitacdo de documentos e na resolugdo de processos.

Conforme evidenciado nas percepgoes a seguir:

“A digitalizacdo veio para facilitar o controle de processos ¢ agilizar a

formalizagdo de resultados dos processos”. (Respondente 1)

“A digitalizagdo permitiu mais agilidade na execugdo do trabalho para

o servico publico”. (Respondente 2)
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“A administragdo publica foi beneficiada com mais agilidade na

conclusao de processos”. (Respondente 5)

“A transformacao digital tem sido um fator muito importante para

agilizar a entrega de resultados dentro do prazo”. (Respondente 4)

“A digitalizagdo permitiu a automatizacdo de tarefas repetitivas e
manuais dando mais agilidade na entrega de resultados dos

processos”. (Respondente 3)

Com isso, essa percep¢do esta alinhada com a afirmacdo de Sousa (2022), a qual diz
que a criacdo do Sistema Eletronico de Informagdes, em 2009, foi um marco revolucionario
para a administracdo publica, ja que ele permitiu a digitalizacdo de documentos e processos

trazendo mais agilidade na tramitagcdo dos servigos publicos.

A digitalizagdo também promoveu economia e organiza¢do para a administragdo
publica, pois eliminou a necessidade de arquivos fisicos e consequentemente houve a redugao

de gastos com papel e espago de armazenamento.

“Antigamente todos os processos eram fisicos, entdo com a adogdo da
digitalizagdo na autarquia foi possivel a eliminacdo completa de
papéis causando uma economia gigante de folhas de papel e desgaste
de impressoras além de promover uma maior organizacdo dos

processos”. (Respondente 3)

“A digitalizacdo refletiu na eliminacdo da producdo de processos
fisicos, que antes eram necessarios prédios exclusivos para
armazenados de papéis, assim promoveu economia € mais

organizac¢ao para a administracdo publica” (Respondente 4)

Esse beneficio percebido pelos servidores esta alinhado com o que afirma Sousa

(2022), ao destacar que as politicas de transformagao digital no governo também trouxeram
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uma gestdo mais eficiente dos recursos publicos, reduzindo desperdicios e melhorando a

organizacao de documentos e processos dentro da administragdo publica.

Garantiu mais acessibilidade, visto que possibilitou a realizagdo de requerimentos a
distancia promovendo reducdo de filas na autarquia, favoreceu a simplificacdo de processos
administrativos trazendo maior eficiéncia operacional e reduziu o tempo de espera para os

cidaddos.

“Trouxe a possibilidade de requerer demandas a distancia e acessar o
andamento do processo pelo aplicativo tornando o acesso mais facil
para o cidaddo promovendo uma drastica diminuicdo de filas na
autarquia que faz melhorar a eficiéncia operacional do 6rgdo e a

produtividade dos servidores” (Respondente 2)

Esse ponto de vista esta em consonancia com o pensamento de Wanderley (2022), ao
destacar que a digitalizagdo na administracdo publica proporcionou mais acessibilidade,
permitindo que os cidaddos fagcam requerimentos a distdncia apenas utilizando dispositivos

moéveis com conexao de internet sem precisar comparecer pessoalmente na autarquia.

Ademais, foi mencionado a reducao da burocracia, ou seja, 0s servicos tornaram-se
mais uniformes e padronizados com prazo médio de 45 dias, independentemente da
localizagdo e propiciou a distribuicdo equitativa de demandas desafogando filas em

localidades criticas.

“A transformacao digital foi um marco para a instituicdo eliminando
a burocracia, ndo ha mais filas presenciais de pessoas aguardando

atendimento”. (Respondente 3)

“Houve uma padronizag¢ido nacional no tempo de espera. Antes, o
tempo de espera ultrapassava 120 dias. Com a transformacao digital, a

espera € em torno de 45 dias, que € o prazo legal”. (Respondente 4)

“Com a implantagdo da digitalizag@o a autarquia conseguiu realizar a

distribuicdo igualitiria de demandas entre os servidores, isso
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reduziu a fila de espera virtual e a sobrecarga de servidores em

algumas localidades”. (Respondente 2)

Isso posto, a digitalizacdo também foi um fator determinante para a redugdo da
burocracia, conforme afirma Oliose (2023), ja que ela ndo apenas tornou o atendimento mais
agil e eficiente mas também garantiu uma melhor distribuicdo de tarefas entre os servidores,
evitando sobrecargas, conseguiu desafogar filas em localidades criticas, tornou os servigos
mais uniformes e padronizados e eliminou tarefas manuais permitindo que os servidores

fiquem focados em atividades de alto valor agregado.

Além disso, a presente pesquisa buscou identificar quais os principais desafios que a
digitalizagdo trouxe para a administracdo publica na visdo dos servidores publicos, com o
objetivo de obter uma compreensdo abrangente das vantagens e desvantagens que o processo

de digitalizacao trouxe para a administragao publica.

Entre os principais desafios enfrentados mencionados pelos servidores publicos da
autarquia desde a implantacdo da digitalizagdo foi o distanciamento fisico com o publico,
tornando a comunicacdo mais dificil, prejudicou o atendimento personalizado e em alguns

casos dificultou a resolucao de problemas especificos.

“A transformagdo digital apresenta como desvantagem a possibilidade
de erro e a falta de humanizacdo no atendimento. Com a
transformagdo digital, o atendimento passou a ser virtualizado, sem
contato com a parte demandante. Com isso, deixou-se de ter o contato
humanizado para saneamento de processos € procedimentos. Assim,
em muitos casos, ndo se realiza o procedimento requerido pelo

demandante, quase sempre por falha na comunicagdo”. (Respondente

1))

“A desvantagem foi o distanciamento da populacio junto a

institui¢do”. (Respondente 2)
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Sob essa perspectiva, tal desafio abordado concorda com a ideia de Sousa (2022), ao
salientar que apesar dos beneficios proporcionados pela digitalizacdo, a virtualizagdo do
atendimento reduziu o contato humano da administragao publica com a populagdo, afetando a
comunicagdo e a personalizagdo do servigo, prejudicando principalmente os cidaddos que

necessitam de suporte presencial para resolver suas demandas.

Foi enfatizado que a administragao publica também ficou mais dependente da TI,
assim quando ocorre a queda de conexdo de internet afeta o atendimento bem como o
funcionamento dos sistemas, gerando atrasos nas demandas e no cumprimento de metas,
podendo acarretar em multas judiciais, causar retrabalho além de aumentar a possibilidade de

erros e fraudes.

“A lentidao e a indisponibilidade sdo bem recorrentes e provocam a
demora no atendimento da demanda, bem como, algumas vezes

retrabalho”.(Respondente 4)

“A indisponibilidade afeta diretamente no cumprimento de metas e
acarreta geracdo de atrasos de demandas, provocando multa diante o

judiciario”. (Respondente 2)

Assim, a dependéncia de TI citada esta conforme a dtica de Reis e Gomes (2021),
visto que a rapida adogdo das TIC’s na prestacdo de servigos deixou a administra¢do publica
mais dependente e quando ocorre problemas técnicos como quedas de conexao pode acabar
gerando atrasos nas demandas além de ser capaz de provocar falhas e prejudicar a qualidade

dos servigos prestados.

Apesar da autarquia ter implementado a digitaliza¢do, foi destacado a falta de
investimento em equipamentos tecnologicos, com isso a autarquia encontra-se com uma
infraestrutura tecnoldgica desatualizada e obsoleta, podendo levar a ineficiéncia, diminui¢do
da produtividade e o comprometimento da qualidade na prestagdo dos servigos por parte da

autarquia.
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“Um dos maiores desafios enfrentados ¢ o sucateamento de
equipamentos. Assim como as impressoras se desgastavam no tempo
do papel e impressdes em massa, hoje os scanners que sao
responsaveis pela digitalizagdo dos processos, que ndo sdo poucos,
estdo se deteriorando ¢ ha uma dificuldade na substitui¢do desses
equipamentos assim como os computadores que na sua grande maioria
(eu diria 65 a 70%) sdo de 2013. Com isso, nota-se uma diferenca
consideravel de performance no trabalho de qualquer usuario”.

(Respondente 3)

Sob esse viés, a auséncia de investimentos continuos no parque tecnologico leva a
autarquia a enfrentar alguns obstaculos, conforme relata Sousa (2022), ja que a implantagdo
de uma gestdo publica digital é um processo complexo, lento e gradual, o qual pode levar a
ineficiéncia, diminui¢dao da produtividade e comprometimento da qualidade na prestagcdo dos

Servigos.

Também foi relatado que, por mais que a digitalizagdo promova mais acessibilidade
aos servigos da autarquia, por outro lado ela causa limitagdes de inclusdo aos cidadaos que
nao possuem conhecimento ou tém dificuldade em utilizar dispositivos tecnoldgicos e

servigos de internet.

“Para o cidaddo que nio tem acesso a internet e nio sabe usa-la
minimamente, representou uma barreira de acesso a autarquia”.

(Respondente 2)

“Aquelas pessoas que ndo conseguem ter acesso as ferramentas
digitais, seja por dificuldades financeiras, seja por desconhecimento
da tecnologia, as vezes precisam de paciéncia para ser atendido
devido ao grande volume de ligagdes ou pedir algum parente que

faca o seu pedido pela internet, caso tenha”. (Respondente 5)

Essa realidade esta equiparado com o que afirma Wanderley (2022), ao ressaltar que
a digitaliza¢do tem o poder de exacerbar desigualdades sociais entre a populacdo que possui

acesso a internet e a equipamentos digitais e a parcela de pessoas que ndo possui acesso a
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essas ferramentas, assim, tornando-se uma barreira de acesso da camada mais vulneravel da

sociedade aos servigos publicos.

Nesse sentido, os beneficios e desafios trazidos para a administragdo publica e

apontados na visdo dos servidores estdo sintetizados no quadro 2 para melhor compreensao.

Quadro 3 - Beneficios e desafios da digitalizagdo na percepgao dos servidores para a

administracdo publica

Beneficios Desafios
Agilidade Falta de humanizagao
Economia Dependéncia de T1
Acessibilidade Risco de erros e fraudes
Redugao da burocracia Obsolescéncia tecnologica

Padronizagdo de prazos| Barreiras de inclusao digital

Organizacao

Equidade de demandas

Fonte: Elaborado pela autora com base nas respostas obtidas do questionario

4.2 IMPACTOS DA DIGITALIZACAO NO DESENVOLVIMENTO DAS
ATIVIDADES DOS SERVIDORES

Enquanto isso, nesse topico buscou-se compreender o segundo objetivo especifico da
pesquisa, o qual envolve entender quais os impactos trazidos pela digitalizagdo no
desenvolvimento das atividades dos servidores da autarquia estudada, segundo suas
percepgdes e opinides. Para isso, os respondentes tiveram que apontar quais foram os aspectos
positivos e negativos do processo de digitalizagdo em suas rotinas de trabalho, com o objetivo

de adquirir uma visdo ampla e detalhada apds a migracao para o ambiente digital.

Isso posto, os primeiros impactos positivos apontados pelos respondentes foram a
flexibilidade e o conforto. Com a chegada da digitalizacdo na autarquia e principalmente apos
a pandemia, muitos servidores puderam aderir o Home Office, ou seja, os servidores que

optaram pelo modelo de trabalho remoto podem trabalhar em horarios flexiveis e em qualquer



39

localidade, visto que para eles foi abolido a obrigatoriedade do registro de frequéncia
eletronica e os mesmos passaram a trabalhar por metas, isso permitiu que eles tenham mais
tempo com a familia e possam dedicar mais tempo a outras atividades pessoais. Com isso,

podemos ver os relatos a seguir:

“Um dos principais impactos positivos no desenvolvimento das nossas
atividades sdo para os servidores que aderirem ao home office, pois
podem trabalhar no conforto do seu lar em qualquer lugar do pais e

em horarios flexiveis”. (Respondente 3)

“De forma positiva verificamos que existem muitos servidores que
conseguiram voltar para as suas cidades e por estarem ao lado de seus
familiares trabalham mais satisfeitos, pois tem a possibilidade de
trabalhar em segmentos que possuem interesse e afinidade além da

liberdade com relacio ao registro de frequéncia”. (Respondente 4)

“A principal vantagem foi a possibilidade do teletrabalho ou do
trabalho hibrido que resultou na flexibilidade de horarios”.

(Respondente 2)

Ademais, também foi destacado que apos a chegada da digitalizagdo na autarquia os
servidores perceberam um aumento significativo na produtividade, ja que a utilizagdo da
tecnologia permitiu a realizacdo de tarefas de forma mais eficiente, como processos mais
simplificados, automatizados e menos burocraticos para que os servidores possam se

concentrar em atividades mais importantes.

“Antes os processos eram sempre feitos manualmente e demandava
bastante tempo na resolucdo de apenas um processo. Hoje, com a
digitalizagdo ndo possuimos mais aquele “estoque” de papéis
armazenados. Todos os processos estdo no sistema eletronico, entdo
nosso trabalho ficou mais organizado, totalmente automatizado e por
mais que alguns processos demandem mais tempo de resolutividade

do que outros, as ferramentas digitais vieram para melhorar nossa
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produtividade devido a reducio da burocracia e de papelada”.

(Respondente 2)

“Inicialmente, boa parte do servigos era feito manualmente com
caneta e papel. As filas eram quilométricas e os aborrecimentos
devido ao tempo de espera eram inevitaveis. Ao longo do tempo os
sistemas foram aprimorados e¢ a nossa produtividade melhorou

significativamente”. (Respondente 5)

Conforme os dois pontos mencionados acima, a digitaliza¢do no servigo publico tem
sido um fator importante para os servidores, promovendo maior flexibilidade, conforto e
produtividade, como ja foi destacado por Oliose (2023) que a transformagdo digital na
administragdo publica também trouxe impactos na jornada de trabalho, especialmente apos a
implementagdo do home office. Seguindo essa linha, a maioria dos respondentes da pesquisa
apontaram que a digitalizacdo ocorrida na autarquia permitiu uma melhor conciliacdo entre
vida pessoal e profissional, possibilitando mais tempo para a familia e outras atividades
pessoais, ou seja, ndo apenas otimizou processos administrativos, mas também contribuiu

para uma melhoria na qualidade de vida dos servidores publicos.

Entretanto, os servidores relataram que o processo de digitalizacdo adotado pela
autarquia também trouxe impactos negativos no desenvolvimento de suas atividades. De
acordo com os respondentes, foi fator negativo mais apontado foi a auséncia de contato fisico
entre os servidores que continuaram no modelo presencial com os servidores que estdo
trabalhando nos modelos home office, visto que a falta de encontros diarios de forma fisica
acaba acarretando uma sensag¢dao de isolamento além de tornar a comunica¢do mais dificil
podendo causar erros ou mal-entendidos. Como podemos comprovar através dos depoimentos

abaixo:

“Antes da digitalizacdo todos os servidores trabalhavam de forma
presencial e por isso tinha muita interagdo entre nés. Com o advento
do digital, 90% dos servidores estio em home office (em casa) e

muitos deles nem aparecem mais”. (Respondente 3)
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“Antes, era muito bom, pois o conhecimento era compartilhado e
disseminado. J& nos dias atuais, as pessoas ficam isoladas e a troca
de conhecimento e informac¢does € limitada. Ocorreu um
distanciamento nas relacdes interpessoais da instituicdo, pois o

trabalho em home-office cresceu bastante”. (Respondente 4)

“Antigamente tinhamos mais proximidade uns com os outros devido
ao modelo presencial, o qual permitia o encontro didrio. Assim, um
dos principais pontos negativos da digitalizacdo foi o distanciamento

que houve entre nés”. (Respondente 5)

“O principal impacto negativo ocorrido em nosso relacionamento foi
o distanciamento, pois desde a implantacio do home office tem

servidores que eu nao vejo mais presencialmente”. (Respondente 2)

“A grande mudanca sentida por todos com o processo de
transformagdo digital foi o distanciamento das relagcdes entre as
pessoas, pois 0 nosso contato com os servidores que estdo em home
office passou a ser, em sua maioria, através de aplicativos de
mensagens, sem um contato fisico, em muitos casos, frases e figuras
sdo as comunica¢des mais comuns. Ou seja, houve total prejuizo no

relacionamento”. (Respondente 1)

Diante disso, podemos dizer que mesmo com os beneficios proporcionados pela
digitalizacdo, a mesma também impde desafios no que se refere ao relacionamento
interpessoal entre os servidores. Assim, como enfatizado por Reis e Gomes (2021), a
virtualizacdo do ambiente de trabalho pode comprometer a comunicagdo e a troca de
conhecimento, tornando as interacdes mais impessoais e dificultando a cooperagdo entre
equipes. Esse cendrio j& confirmado pelos depoimentos acima dos servidores, relataram que a
falta de contato fisico entre aqueles que permanecem no modelo presencial e os que aderiram
ao home office resultou em uma sensa¢do de isolamento, além de tornar a comunica¢ao mais

dificil, aumentando a possibilidade de falhas na execu¢ao das atividades.
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Também foi evidenciado como um aspecto negativo a dificuldade de aprendizado
quando ocorre treinamentos, pois antes eles eram feitos totalmente de forma presencial e apds
o processo de transformacao digital ocorrido na autarquia a maioria deles passaram a ser
ministrados a distancia, ou seja, a falta de uma estrutura presencial para o treinamento dos
servidores, em muitos casos, pode ocasionar dificuldade de concentracdo e baixa motivacao
devido a auséncia de feedback imediato para avaliar o progresso do servidor. Os respondentes

1 e 2 os seguintes apontamentos:

“O treinamento ofertado deixa muito a desejar, principalmente os
que sao fornecidos virtualmente (a maioria), onde o instruendo, na
maioria das vezes, nao tem o aprendizado completo. Entdo, a
autarquia deveria executar os treinamentos de forma presencial para
facilidade de aprendizado, até mesmo por existir servidores idosos que

nao conseguem se adequar as mudancas digitais”. (Respondente 1)

“Os treinamentos sio a maioria de maneira remota, quando eles
aconteciam de forma presencial permitia um intercdmbio de

experiéncias mais enriquecedoras”. (Respondente 2)

Para complementar o debate acerca da questdo da dificuldade de aprendizagem no
treinamento, ¢ importante salientar que os novos servidores que entraram na autarquia apos o
processo de digitalizagdo recebem apenas um rapido treinamento, de mais ou menos 30 dias,

geralmente ministrado pelos servidores veteranos. Conforme relata o respondente 3:

“Os treinamentos dos novos servidores aprovados em concurso
sdo treinados pelos servidores da casa. Antes todos os servidores
recebiam treinamento em diversas cidades em um sistema de
"imersao", onde eles eram proibidos de sair do hotel até que o
treinamento fosse encerrado. Tudo custeado pela instituicdo. Os
treinamentos duravam semanas e acontecia mais de uma vez. Isso nao

acontece mais nos dias atuais”. (Respondente 3).
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Com isso, a implementacdo também trouxe desafios, no que diz respeito a
capacitacdo dos servidores. Desse modo, a geragdao de falhas que o processo de digitalizagao
pode ocasionar de acordo com o apontamento de Reis e Gomes (2021) pode comprometer a
qualidade de aprendizagem durante o treinamento virtual, visto que a auséncia do ambiente
presencial reduz a interacdo entre instrutores e servidores, como ja relatado anteriormente por
alguns respondentes da pesquisa, que, apds a transformagdo digital, a maioria dos
treinamentos passou a ser realizada a distancia, o que resultou em dificuldades de

concentra¢do e aprendizado para os servidores.

Além disso, os respondentes também citaram como pontos negativos a pressao pelo
atingimento de metas e a sensagdo de aumento da jornada de trabalho. Os servidores que
optaram por trabalhar de casa ganharam uma maior flexibilidade para gerenciar seu tempo de
expediente, pois foi abolido para eles o batimento diario do ponto eletronico, em contrapartida
eles sdo avaliados com base em sua produtividade, assim devem atingir a meta dentro do

prazo estabelecido. Esse ponto foi colocado em pauta pelos respondentes 2 ¢ 4:

“Por trabalhar no modelo hibrido e por ser chefe do meu setor,
trabalho com uma meta por més mensurada em uma meta diaria. Com
1sso, a meta acaba sendo a prioridade, quase auto-centrada, o qué

pode trazer uma execu¢ao ruim do trabalho”. (Respondente 2)

“Por ter acesso aos sistemas da propria casa, isso faz com que o
servidor esteja em constante estado de trabalho, e a medida em que
chega uma demanda, sem limite de dia ou horario, o servidor fica
preocupado em resolver e assim, extrapola facilmente a jornada diaria
¢ mensal de trabalho, causando a sensacido de trabalho continuo na

forma de 24 horas por dia, 7 dias por semana”. (Respondente 4)

Como ja ressaltado por Oliose (2023), o foco da digitaliza¢dao no servigo publico em
relagdo ao servidores ¢ o foco em atividades de alto valor agregado que fez aumentar a
eficiéncia na prestacdo dos servicos, em contrapartida, faz com que o acompanhamento do
desempenho dos servidores que estdo no home office ou hibrido seja baseado em metas, o
que, segundo os respondentes da pesquisa, tem levado a sensagdo de jornada de trabalho

prolongada e a um aumento da carga mental.
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Dessa forma, foi elaborado um quadro para resumir melhor quais foram os impactos

positivos e negativos apontados pelos servidores em suas rotinas de trabalho.

Quadro 4 - Impactos da digitalizagdo no desenvolvimento das atividades dos servidores

Impactos
Positivos Negativos
Flexibilidade Falta de contato fisico
Conforto Dificuldade de aprendizagem no treinamento
Produtividade Pressdo por metas
Sensacdo de aumento da jornada de trabalho

Fonte: Elaborado pela autora com base nas respostas obtidas do questionario

4.3 IMPORTANCIA DA DIGITALIZACAO PARA A PRESTACAO DE SERVICOS
DA AUTARQUIA

Esta secdo do estudo teve o proposito de atender o terceiro objetivo especifico do
estudo, que ¢ avaliar qual a importancia da digitalizacdo na prestacao de servigos da autarquia

em analise.

Isso posto, a digitalizagdo dos servigos publicos tem sido um importante instrumento
para a modernizacdo da administracdo publica brasileira, permitindo maior eficiéncia
operacional no setor publico. Nesse contexto, a digitalizagdo aliada a utilizagdo de
ferramentas tecnoldgicas (internet, intranet, banco de dados, computador, softwares e sistemas
operacionais internos) na autarquia publica estudada foi caracterizada por todos os
respondentes da pesquisa como primordial e indispensavel no desempenho das atividades, ja
que torna mais agil a andlise de processos administrativos, a busca por informacgdes, bem

como contribuiu para uma melhor distribui¢do de processos de um setor para outro.

Dito isso, os respondentes do estudo foram questionados sobre qual a importancia da
digitalizagdo para o servigo publico prestado pela autarquia. Assim, todos mencionaram que a
insercdo da tecnologia trouxe uma série de transformacdes significativas para a autarquia,

impactando diretamente na eficiéncia e na qualidade dos servicos prestados aos cidadaos.



45

Nesse sentido, ressalta-se que a digitalizagdo ¢ importante para a autarquia, pois os principais

avancgos ocorridos foram:

e Economicidade: Houve a substituicdo de processos fisicos por processos eletronicos
que eliminou o uso de papel reduzindo custos com impressao e armazenamento.

e Diminui¢do da burocracia: Houve uma significativa reducao de filas presenciais nos
prédios da autarquia garantindo mais acessibilidade aos cidaddos e ganho de
produtividade para os servidores.

e C(Celeridade nos resultados: Trouxe mais rapidez na analise e conclusdo de processos
garantindo padronizagdo no atendimento, diminuindo desigualdades regionais no
tempo de resposta além de ter sido crucial para reduzir o tempo de entrega e evitar
prejuizos financeiros, como corregcdes monetarias ou agdes judiciais.

e Seguranga e Transparéncia: A utilizacdo de credenciais de acesso aos servidores
reduziu o risco de extravio, deterioracdo ¢ acesso indevido aos documentos e dados
sigilosos dos cidadaos proporcionando maior integridade das informagdes € promoveu
uma maior clareza e transparéncia ao permitir que o cidaddao possa acompanhar sua

solicitacdo sem sair de casa.

Portanto, como destacado anteriormente por Oliose (2023), a implementacdo da
digitalizacdo foi de extrema importancia para o setor publico, pois impactou positivamente na
celeridade dos processos, promoveu eficiéncia, maior qualidade na prestagao dos servigos,

reduziu a burocracia e aumentou a transparéncia no setor publico.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo em questdo buscou como objetivo geral a andlise dos impactos que a
digitalizagdo causou na administragdo publica, tomando como base o caso de uma autarquia
publica localizada no municipio de Mossor6/RN. Em vista disso, as informagdes necessarias
para a pesquisa foram colhidas por meio da aplicagdo de um questionario exclusivo para os
servidores publicos, sendo todos chefes de setores distintos da autarquia, além da observagao

da pesquisadora devido a convivéncia com o ambiente examinado.

Em relagdo ao primeiro objetivo da pesquisa, foi identificado sob a otica dos
servidores que a implantacdo da digitalizagdo trouxe beneficios e desafios para o servigo
publico. Com isso, os servidores perceberam que os beneficios proporcionados pela
digitalizagdo no ambito da administracdo publica foram a agilidade, permitindo que a andlise
de processos ocorra de forma mais rapida e eficiente devido a automatizagdo; a economia, ja
que gerou uma intensa redugdo de custos com papel, tinta para impressdo e locais de
armazenamento para os processos fisicos; a acessibilidade, pois tornou o acesso mais
facilitado para os cidaddos, especialmente de areas urbanas e que possuem o minimo de
conhecimento em internet e familiaridade com ferramentas digitais; a redugdo da burocracia,
pois devido a automatizagdo dos processos os usuarios podem acompanhar o seu andamento
por meio do aplicativo da autarquia sem necessidade de deslocamento e de ter contribuido
para a reducdo de filas presenciais; a padronizacdo de prazos, visto que apo6s a digitalizagdo, o
tempo de resposta ao cidaddo passou a ser de até 45 dias em todas as cidades; promoveu mais
organizacao, pois a substituigdo do processo fisico pelo digital facilitou o seu encontro no
sistema eletronico e propiciou a equidade de demandas, que desde entdo, houve a distribui¢ao

de processos para as unidades da autarquia de forma igualitaria.

Entretanto, a transformagdo digital ocorrida na autarquia também trouxe consigo
alguns desafios, os quais foram apontados pelos servidores: 1) Falta de humanizagdo: embora
tenha promovido mais acessibilidade, por outro lado houve a perda da interacdo humana
levando a sensagdo de impessoalidade e desumanizacdo na prestagdo do servigo; 2)
Dependéncia de TI: quando os sistemas saem fora do ar ¢ necessario realizar um chamado
para a empresa contratada resolver o problema, e como atualmente a autarquia depende
completamente dos sistemas enquanto o problema nao for resolvido fica impossivel executar

qualquer procedimento; 3) Risco de erros e fraudes: facilitou a exploracdo de vulnerabilidades
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do sistema por parte dos fraudadores; 4) Obsolescéncia tecnoldgica: por mais que a autarquia
tenha implementado a digitalizacdo em busca de mais eficiéncia e agilidade ela ndo realizou
investimentos em seu parque tecnoldgico que as vezes leva ao comprometimento da qualidade
do servigo; 5) Barreiras de inclusdo digital: embora a digitalizagdo tenha sido implementada
de maneira bem intencionada, tem apresentado desafios para os idosos, cidaddos de baixa
escolaridade e sem familiaridade com internet e ferramentas digitais, ou seja, a necessidade de
requerer um servico de maneira remota tem restringido o acesso desse publico aos servigos
oferecidos pela autarquia, tornando-os mais dependentes de familiares ou terceiros para
atender as suas demandas, o que compromete a autonomia e a dignidade desses cidadaos,

além de potencializar desigualdades sociais.

No tocante ao segundo objetivo da pesquisa, foi possivel compreender diante das
percepcoes dos servidores que a digitalizagdo impactou tanto positivamente como
negativamente o desenvolvimento de suas atividades didrias na autarquia. Como impactos
positivos foram apontados os seguintes pontos: 1) Flexibilidade: apds a implementagdo da
digitalizagdo, especialmente no pos pandemia, os servidores puderam escolher a modalidade
de trabalho que gostariam de exercer, assim os servidores que escolheram o home office
podem realizar suas atividades em qualquer horério e lugar do pais; 2) Conforto: em razio de
sua autonomia, os servidores que optaram pelo home office ndo possui a obrigatoriedade de
registro de frequéncia podendo passar mais tempo com a familia; 3) Produtividade: em razao
da redu¢do com tempo de deslocamento e o trabalho de casa com um ambiente mais
confortavel e personalizado permite que os servidores tenham mais tempo para se concentrar

em suas tarefas e consequentemente uma melhora na produtividade.

Em contrapartida, foram ressaltados os seguintes impactos negativos: a digitalizacdo
acarretou a falta de contato fisico entre os servidores, levando a uma sensagdo de isolamento ¢
desconexao entre colegas de equipe. Também foi percebido que em virtude da maior parte dos
treinamentos serem realizados de forma virtual causou falta de interagdo pessoal e de
feedback imediato, com isso varios servidores ndo conseguem manter a concentragdo gerando
baixa motivacdo. Além disso, a pressdo pelo cumprimento de metas também causa
insatisfacdo entre os servidores, pois eles sdo avaliados pela produtividade, que algumas vezes
acaba sendo prejudicada pela instabilidade dos sistemas internos da autarquia, € por
receberem demandas em qualquer hordrio do dia acaba gerando a sensag¢do de trabalho

continuo favorecendo o aumento de estresse e ansiedade.
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J& o terceiro objetivo da pesquisa, foi avaliar qual a importancia que a digitalizagao
possui na prestacdo dos servicos da autarquia. Constatou-se que a digitalizacdo combinada
com a utilizacdo das ferramentas digitais mencionadas pelos servidores (internet, intranet,
banco de dados, softwares, computador e sistemas operacionais) ¢ essencial para a execu¢ao
dos servigos da autarquia, visto que melhora a eficiéncia interna, protege os dados dos
cidaddos mantendo a confidencialidade e a integridade de informagdes e eleva a qualidade do

servico para os cidadaos conectados ao mundo digital.

Conclui-se que a transformagao digital influenciou de forma positiva o desempenho
das atividades da autarquia, trouxe beneficios para a administragdo publica e para os
servidores publicos da autarquia. Porém, ¢ imprescindivel ressaltar que embora a digitalizagao
tenha trazido vantagens tanto para a administragao publica quanto para os servidores publicos,
ela acabou deixando de lado as pessoas com baixo nivel de alfabetizacao digital, refor¢ando
ainda mais o fenomeno de exclusdo digital. Por essa razdo, foi ressaltado por todos os
respondentes a importancia de manter todos os servigos com opg¢des de atendimento online,
presencial e por telefone, em busca de atender as necessidade e garantir que todos tenham
acesso ao atendimento, principalmente a popula¢do com recursos econdmicos limitados e que
ndo estdo inseridos na sociedade digital. Além disso, também ¢ extremamente importante a
elaboragdo de um plano de capacitagdo continua para os servidores da autarquia, com foco em
treinamentos presenciais e virtuais, para garantir que todos eles estejam preparados para lidar

com as novas tecnologias inseridas para a execucao das suas atividades.

Dessa forma, apesar do estudo ter atingido todos os objetivos propostos (geral e
especificos), a pesquisa possui algumas limitagdes. A primeira refere-se a baixa quantidade de
respondentes, levando em considerag¢do a quantidade total de servidores lotados na autarquia
em questdo, visto que para obter uma investigagdo mais completa e precisa seria necessario
que todos tivessem se disponibilizado para responder as questdes do questionario. A segunda
limitagdo refere-se ao fato de que ndo foi possivel englobar no estudo os estagiarios € os
servidores que ingressaram recentemente na autarquia, ja que eles nao vivenciaram o processo
de transformacdo digital ocorrido na autarquia e consequentemente nao teriam uma base de
conhecimento solido para responder as perguntas sobre o tema, além disso também nao foi
possivel incluir os funciondarios terceirizados em razao dos mesmos possuirem fungdes

distintas da atividade fim da autarquia.
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Por fim, diante das limitagdes expostas, sugere-se a criagdo de futuros estudos que
possam aprofundar ainda mais a andlise dos impactos da transformagdo digital na
administracdo publica, os quais sejam possiveis obter uma amostra maior de servidores
respondentes com o intuito de atingir uma visdo mais ampla sobre o tema. Portanto,
recomenda-se que novos estudos busquem avaliar os impactos da digitalizacdo em outras
autarquias publicas para que seja possivel fazer uma comparacio sobre os impactos positivos
e negativos da transformacao digital para a administracdo publica, para os servidores e por

quais motivos ela ¢ importante para a prestacdo de servigos da organizagdo estudada.
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APENDICE A - QUESTIONARIO COM OS SERVIDORES DA ORGANIZACAO

Faixa Etaria: Sexo: () Masculino () Feminino
( )entre 18 e 30 anos Grau de Escolaridade:

() entre 31 e 45 anos () Ensino Médio Completo

() entre 46 a 59 anos () Ensino Superior Incompleto
() acima de 60 anos () Ensino Superior Completo

() P6s Graduagao

Cargo:
Tempo de Servico na Autarquia:
Tempo de Servico na atual funcio:

Modalidade de Trabalho:
() Presencial

() Hibrido

() Home Office

1. Quais sdo as tecnologias da informagao utilizadas no desenvolvimento de suas atividades?

( ) Internet  ( ) Intranet  ( ) Banco de dados () Computador

( ) Impressora  ( ) Telefone ( ) Softwares ( ) Sistemas
Operacionais ( )Todas as opgdes
() Outras:

2. Qual a importancia das ferramentas de TI para a realizacdo de suas atividades?

3. Quais sdo os sistemas operacionais da autarquia que vocé utiliza no seu dia a dia e a
fun¢ao de cada um deles?

4. Quais os principais impactos causados pela queda dos sistemas operacionais da autarquia?

5. Quais os procedimentos adotados quando ocorre alguma falha nos sistemas operacionais?

6. Quais as principais vantagens e desvantagens proporcionadas pela transformacao
digital/digitalizagdo de processos no desenvolvimento de suas atividades? Se possivel,
explique detalhadamente.
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7. Na sua opinido de servidor(a), qual a importancia da transformacao digital/digitalizacao
de processos para o servigo publico prestado pela autarquia?

8. A autarquia realizou uma prévia preparacao dos servidores para as mudangas ocasionadas
pelo processo de transformacao digital/digitalizagao dos processos?

( )Sim ( )Nao

9.
a) Caso a resposta anterior tenha sido “sim”, cite as praticas adotadas pela autarquia no
processo de preparagao.

b) Caso a resposta anterior tenha sido “ndo”, quais os principais problemas/limita¢des
presentes no dia a dia? E quais acdes, na sua opinido, deveriam ter sido adotadas pela

autarquia no processo de preparacao dos servidores?

10. Como era a sua rotina de trabalho antes da transformacdo digital/digitalizagdo de
processos?

11. Quais foram as principais mudancgas positivas e negativas que ocorreram na sua rotina de
trabalho ap6s a chegada da transformacao digital/digitalizacdo de processos?

12. A autarquia realiza investimentos em treinamento continuo para o desenvolvimento
profissional dos servidores?

( )Sim ( )Nao

13.

a) Caso a resposta anterior tenha sido “sim”, como vocé avalia o treinamento obtido?

b) Caso a resposta anterior tenha sido “ndo”, quais acdes deveriam ser implementadas pela
autarquia para o treinamento e desenvolvimento profissional dos servidores?

14. Se vocé fosse o(a) responsavel pelo processo de transformacao digital/digitalizagdao de
processos da autarquia, o que faria de diferente e porqué?

15. Na sua percepcao, como era o relacionamento entre os servidores da autarquia antes da
transformagao digital/digitalizacao de processos?
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16. Quais foram as mudangas positivas € negativas ocorridas no relacionamento entre os
servidores, dentro da unidade que vocé esta vinculado/vinculada, ap6s a chegada da
transformagao digital?

17. Quais foram as principais mudangas em relagdo ao tempo de resposta ao cidadao com
foco no reconhecimento de direito, apos o processo de transformagao digital/digitalizacao de
processos?

18. Na sua percepcdo de servidor, cite as vantagens e desvantagens ocasionadas pela
transformagao digital/digitalizagdo de processos da autarquia para os cidadaos.



