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RESUMO

Este artigo tem como objetivo geral identificar os impactos da ado¢do das tecnologias digitais
nas acdes desenvolvidas pelo PROCON-PB. A pesquisa, de carater exploratorio e descritivo,
foi realizada por meio de entrevistas semiestruturadas com 17 servidores de diferentes setores
da instituicdo. Os dados coletados foram analisados a partir de uma abordagem qualitativa. Os
resultados indicam que a adocdo da tecnologia trouxe beneficios como maior agilidade,
eficiéncia e seguranca para lidar com as informacdes, aléem de uma reducdo de gastos com o
uso de papel. Sistemas como o Proconsumidor e 0 PBDOC otimizaram o atendimento ao
publico e a organizacgdo interna dos processos. No entanto, desafios como a necessidade de
capacitacdo dos servidores e a falta de integracdo entre os sistemas ainda causam retrabalho e
limitam a eficiéncia completa das operagdes. Conclui-se que, apesar dos desafios, a ado¢do de
tecnologias digitais tem proporcionado avancos no PROCON-PB, contribuindo para uma
administracdo publica mais eficiente, acessivel e transparente.

Palavras-chave: Tecnologias digitais. Administracdo publica. Transformacdo digital.
PROCON-PB.

ABSTRACT

This article aims to identify the impacts of adopting digital technologies on the actions
developed by PROCON-PB. The research, exploratory and descriptive in nature, was
conducted through semi-structured interviews with 17 employees from different sectors of the
institution. The collected data was analyzed using a qualitative approach. The results indicate
that the adoption of technology has brought benefits such as increased agility, efficiency, and
security in managing information, as well as a reduction in paper usage costs. Systems such as
Proconsumidor and PBDOC have optimized customer service and internal process
organization. However, challenges such as the need for employee training and lack of
integration between systems still lead to rework and limit the full efficiency of operations. It is
concluded that, despite the challenges, the adoption of digital technologies has brought
advancements to PROCON-PB, contributing to a more efficient, accessible, and transparent
public administration.

Keywords: Digital technologies. Public administration. Digital transformation. PROCON-PB.



1 INTRODUCAO

As Tecnologias Digitais de Informacdo e Comunicacéo (TDIC) tém desempenhado um
papel transformador na sociedade contemporanea, alterando de maneira significativa o dia a dia
das pessoas. Esse impacto pode ser percebido também nas organizagdes, com novas formas e
processos de trabalho surgidos em razdo dos avancos tecnolégicos.

Em se tratando da administracdo publica, a adocdo das tecnologias digitais representa
uma revolucdo na maneira como 0s servicos sdo prestados e como as instituicoes
governamentais operam. De acordo com Ferreira (2019, p. 5), “as tecnologias digitais vém
ocasionando a chamada Transformacdo Digital (TD), que vem sendo amplamente discutida
tanto no meio académico quanto no profissional, englobando administragdo publica e privada”.

Essas transformacdes digitais sdo essenciais para que 0S governos possam, cada vez
mais, implementar tecnologias que contribuam na otimizacdo do tempo e melhorem a
eficiéncia, transparéncia e qualidade dos servicos prestados a sociedade cada vez mais
conectada e exigente.

Com a pandemia de COVID-19, o uso das TDIC no trabalho se tornou ainda mais
necessario, sobretudo diante da necessidade de oferta dos servigos em um momento de
impossibilidade de exercicio do trabalho presencial. Segundo Soares (2022, p. 1), “a pandemia
demonstrou a importancia dos servicos publicos digitais, da modernizacdo administrativa e da
necessidade de aceleracao do processo de transi¢do digital”.

Entretanto, a ado¢do das tecnologias digitais na administracao publica se depara ainda
com vérias barreiras. Segundo Coelho (2001, p.113), “as organizagdes publicas brasileiras
ainda ndo possuem uma estratégia integrada e organizada de forma a preparar servidores e
gerentes para a plena utilizacdo das ferramentas e para o aproveitamento das oportunidades
oferecidas pelas novas tecnologias”, portanto, a implementagdo das TDIC na administragdo

publica enfrenta resisténcia por parte desses servidores. Conforme Thomé e Carvalho,

Com todas as novas oportunidades que se apresentam pela ciéncia, é necessario
ponderar sobre como utilizar cada uma delas de forma que seja mais seguro e
eficiente a todos. E necessario, portanto, refletir sobre o seu uso, a fim de garantir
que elas estejam, de fato, oferecendo mais praticidade e transparéncia,
minimizando os riscos (Thomé; Carvalho, 2023, p. 272).

Nesse contexto, a Autarquia de Protecdo e Defesa do Consumidor do Estado da Paraiba
— PROCONY/-PB tem por objetivo a protecéo e defesa dos direitos do consumidor, lidando,
diariamente, com atendimento ao publico. Com base nesta finalidade, a organizacdo necessita

de um fluxo de informacéo célere e bem administrado, razdo pela qual a adocéo das tecnologias



digitais em uma instituicdo como o PROCON deve ser direcionada & melhoria dos processos
organizacionais, otimizando os fluxos de informacéo, tornando o atendimento mais rapido e
garantindo a seguranca das informacdes dos consumidores.

Sendo assim, a pesquisa investiga a seguinte problematica: Como a adoc¢do das
tecnologias digitais impactou as agdes desenvolvidas no PROCON-PB? Para tanto, o objetivo
geral da pesquisa é: Identificar os impactos da adocdo das tecnologias digitais nas acGes
desenvolvidas no PROCON-PB. Como objetivos especificos, propde-se: a) descrever 0s
sistemas e ferramentas tecnologicas digitais implementados no PROCON-PB; b) identificar as
mudangas nos processos de trabalho promovidas pela adogéo destas tecnologias; c) identificar
possiveis beneficios e desafios apontados pelos servidores do PROCON-PB a partir da adogdo
das tecnologias digitais.

A realizacdo deste trabalho se justifica pela possibilidade de trazer contribuicfes para o
campo académico e para a pratica das organizac6es publicas, com vistas a compreender como
as inovacdes tecnoldgicas podem ser aproveitadas para melhorar a eficiéncia e a qualidade néo
sO do servico de protecdo ao consumidor, mas do setor publico em geral. Os insights gerados
ndo beneficiardo apenas 0 PROCON-PB, mas também podem servir como guia para outras
instituicdes e formuladores de politicas em todo o pais.

Quanto a estrutura, o artigo estd dividido em cinco secdes. A primeira apresenta a
contextualizacdo do tema, problematica, objetivos e justificativa da pesquisa. A segunda secao
traz o referencial tedrico, com discussao sobre o uso das tecnologias digitais na administracdo
publica, seus beneficios e desafios. A terceira se¢do traz o percurso metodoldgico adotado na
pesquisa e uma breve descricdo do campo de estudo, 0o PROCON-PB. A anélise e discussédo dos
dados obtidos durante a pesquisa sdo apresentados na quarta secdo, seguindo-se as

consideracdes finais.

2 AS TECNOLOGIAS DIGITAIS NA ADMINISTRACAO PUBLICA:
IMPLANTACAO, BENEFICIOS E DESAFIOS

A discussdo teorica proposta neste artigo esta dividida em dois eixos: inicialmente, sera
discutida a implantacdo das tecnologias digitais na administragdo publica, considerando um
breve historico deste processo. Em seguida, serdo elencados beneficios e desafios da adogéo

destas tecnologias na administracdo publica.



2.1 IMPLANTACAO DAS TECNOLOGIAS DIGITAIS DA ADMINISTRACAO PUBLICA

As tecnologias digitais se tornaram, nos ultimos anos, indispensaveis a sociedade, que
vive cada vez mais conectada. A exemplo disto, uma pesquisa sobre o uso das tecnologias de
informacdo e comunicacdo nos domicilios brasileiros (TIC Domicilios), feita pelo CGl.br.
(2023), aponta que 84% da populagdo é usuéria de internet. Nesse contexto, assim como 0s
demais segmentos da sociedade, as organizacdes publicas também vivenciam uma dependéncia
crescente de tecnologias digitais, notadamente porque 0 seu uso contribui para o0 aumento da
eficiéncia nos processos, na prestacdo e qualidade dos servicos e oferece maior transparéncia
as suas agdes (Duarte; Lima, 2018).

Ferreira (2019) entende que o crescente acesso as TDIC desenvolveu novas
necessidades na sociedade, cada vez mais conectada. Sendo assim, também trouxe a exigéncia
de desenvolvimento de solugdes mais praticas e eficientes por parte da administracdo publica.

E importante ressaltar que a necessidade de adogdo das tecnologias digitais pela
administracdo publica ndo é recente. Nesse aspecto, Coelho (2001) destaca que a administracdo
publica deve desenvolver, por meio de politicas publicas e criacdo de programas, meios para a
implementacdo da tecnologia de uma forma escalonada. O referido autor cita também a
necessidade de um “governo adaptado as caracteristicas e as necessidades de uma nova Era do
Conhecimento, em que a adogdo destas novas TIC proporcione melhorias nos processos de
gestdo interna e de prestagdo de servigos a sociedade” (Coelho, 2001, p.111).

Diniz (2005) escreve sobre a historia do uso da tecnologia da informacdo na gestdo
publica brasileira, ressaltando que a sua insercdo teve inicio nos anos 1970, orientada para a
gestdo interna e maior eficiéncia na gestdo financeira. A implementacdo da declaragdo de
imposto de renda por meios eletrnicos, no inicio dos anos 1990, se configura como uma
importante vantagem para o cidaddo, mas confere maior eficiéncia ao érgao publico, pois, "a
declaracéo eletronica do imposto de renda substituiu todo o processo de digitacdo de cerca de
15 milhdes de declaracdes feitas manualmente, atividade consumidora de tempo e de potencial
acréscimo de erros no processo como um todo" (Diniz, 2005, p. 3).

Entre os anos 1993 e 1998, as aplicacdes tecnoldgicas na administracdo publica eram
voltadas a prestacdo de servigos ao cidadédo, seja pessoalmente ou por telefone. Este periodo,
marcado pela Reforma da Administragdo Publica, teve como base “principios gerenciais
voltados a resultados, eficiéncia, governanca e orientacdo da gestdo publica para préaticas de
mercado” (Diniz et al., 2009, p. 26). Assim, uma de suas caracteristicas foi a busca pela



melhoria na prestacdo dos servigos ao cidaddo, contando com tecnologias digitais para atingir
melhor desempenho.

A partir dos anos 1999, a oferta de servigos ao cidaddo passou a ser via internet,
evoluindo para o que hoje é compreendido como governo eletronico (Diniz, 2005; Diniz et al.,
2009). Assim, servicos como pregdo eletrdnico, acompanhamento e regularizacdo de veiculos,
plantdo eletrdnico de 6rgaos de seguranca publica e o surgimento dos portais de 6rgaos publicos
sdo exemplos da expansdo dos servigos de 6rgdos publicos pela internet (Diniz, 2005).

O governo eletrdnico compreende uma estratégia de modernizacdo do Estado,
“fortemente apoiado numa nova visdo do uso das tecnologias para a prestacao de servigos
publicos, mudando a maneira pela qual o governo interage com o cidaddo, empresas e outros
governos” (Diniz et al., 2009, p. 27). Segundo Aratjo e Maia (2014, p. 77), “o objetivo do
governo eletrénico é o uso dessas tecnologias para ampliar o acesso e entrega de servicos
publicos]...] sendo uma das mais significativas acbes na Administracdo Publica brasileira”.

No contexto internacional, a Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento
Econdémico — OCDE, organizacdo da qual o Brasil € membro, produziu documentos com
informacBes para ajudar na implementacdo de um governo digital. Na Recomendacdo do
Conselho sobre Estratégias do Governo Digital, publicada em 2014, a OCDE busca a integracéo
dos governos com mais tecnologias digitais. Nesse aspecto, “a implementacdo da
recomendacdo por paises membros e paises parceiros da OCDE destaca 0 apoio e 0 empenho
de setores publicos para a transi¢do do governo eletrénico (e-government) em direcdo a um
governo digital” (OCDE, 2014, p. 3).

Usando as TDIC, o governo eletrénico pode ser compreendido como um subdominio
dentro da Governanga Eletronica, buscando reforcar a participagéo, abertura e transparéncia na
comunicacéo do sistema, transformar as interagdes entre o governo e seus "clientes" internos e
externos, assim como a sociedade baseada em uma rede de relacionamentos eletronicos.

E importante ressaltar que a implementacdo de tecnologias digitais na administragio
publica € um processo lento, que exige recursos, pesquisa e analise para compreender as
necessidades e capacidades de cada 6rgéo e, dessa forma, implementar tecnologias que sejam,
de fato, eficientes e compativeis com as suas necessidades.

Isto reforca a importancia de identificar o prop6sito da organizacao e como a tecnologia
podera auxiliar na busca pela melhoria de resultados. Nesse aspecto, o planejamento para a
escolha, implementacdo e uso das TDIC sera fundamental para garantir o sucesso dos
investimentos em tecnologia (Schaefer; Macadar; Luciano, 2015). Na area publica, pesquisas



apontam altos indices de insucesso de projetos de tecnologia, conforme demonstrado por
Schaefer, Macadar e Luciano (2015, p. 3):

Conforme Heeks (2003), apenas 15% dos projetos de TI no setor pablico de paises
em desenvolvimento sdo considerados bem-sucedidos, enquanto 50% entregues
com limitacGes no escopo, orcamento ou fora do cronograma planejado e ainda
35% identificados como totalmente fracassados. Goldfinch (2007) também
apresenta estatisticas preocupantes sobre as altas taxas de insucessos no setor
publico, indicando que de 20 a 30% dos projetos sdo um fracasso total e de 30%
a 60% tem falhas parciais, 0 que acaba afetando claramente as financas publicas.
Flyvbjerg (2011) sugere que as principais causas do aumento nos custos dos
projetos de TI resultam de uma falta de realismo nas estimativas financeiras
iniciais, baixo nivel de contingéncias, avaliacdo insuficiente das alteracdes nas
especificacBes do projeto, enquanto outra corrente defende que existe uma
complexidade inerente aos projetos em organizagdes publicas ndo encontradas em
outros setores, como o privado.

Pelo exposto, evidencia-se que a simples motivacdo para implantar a tecnologia na
administragdo publica ndo é garantia de alcance dos beneficios citados, como maior agilidade
nos processos, transparéncia e melhoria da eficiéncia. A necessidade de planejar esse processo
é um desafio consideravel para a administracdo publica.

A seqguir, serdo discutidos os beneficios e desafios advindos da adoc¢do de tecnologias
digitais na administragdo publica.

2.2 BENEFICIOS E DESAFIOS DA ADOCAO DE TECNOLOGIAS DIGITAIS NA
GESTAO PUBLICA

A implantacdo de tecnologias digitais na administracdo publica € uma estratégia
essencial para modernizar e melhorar a eficiéncia dos servi¢cos governamentais, tornando-se
uma prioridade para governos que buscam inovar e atender melhor as necessidades da
populacéo.

Ao considerar os beneficios potenciais advindos da adog¢do da tecnologia na
administracdo publica, Schaefer, Macadar e Luciano (2015), Procépio, Melo e Silva (2020) e
Thomé e Carvalho (2023) destacam aspectos como maior transparéncia, melhoria nos processos
organizacionais e maior qualidade nos servicos prestados e no atendimento ao cidadao.

Com base nas pesquisas desses autores, 0 Quadro 1 ilustra os beneficios da adogéo de

tecnologias digitais na administracéo publica.



Quadro 1 — Beneficios da adocdo de tecnologias digitais na administracdo publica
Beneficios Autores

Schaefer, Macadar e Luciano (2015);

Procopio, Melo e Silva (2020).

Schaefer, Macadar e Luciano (2015);

- Transparéncia nas a¢des/ acesso a informacao

- Melhoria/ agilidade de processos Procopio, Melo e Silva (2020);
Thomé e Carvalho (2023).

- Combate a corrupgéo Procopio, Melo e Silva (2020).

- Melhoria dos resultados organizacionais PrOCéPIO' Melo e Silva (2020);
Thomé e Carvalho (2023).

- Melhoria da comunicacéo (interna e externa) Procopio, Melo e Silva (2020).

- Qualidade na oferta dos servicos/ atendimento ao cidadéo 'T‘L%anzlglcl\gf\:glﬁosélz\:)azgz)(.)m)’

Fonte: Elaborado com base em Schaefer, Macadar e Luciano (2015); Procépio, Melo e Silva (2020); Thomé e
Carvalho (2023).

A adocdo de tecnologias digitais pela administracdo publica permite que o cidaddo tenha
0 acesso facilitado a informagfes e servicos, sem a necessidade de ir presencialmente as
organizagOes publicas. Além de configurar maior facilidade para o cidadao, requer da gestao
publica esforcos para publicizar suas acdes, servicos disponiveis a populacdo e informacdes
que incentivem praticas de controle social (Procopio; Melo; Silva, 2020). Estas estratégias para
publicizar as informacdes, por meio de portais oficiais, contribuem também para “banir a
corrupcdo e incentivar praticas de controle social, aprimorando as ferramentas de transparéncia
e acesso a informacao, permitindo assim a participagdo popular na gestao dos servigos publicos”
(Procopio; Melo; Silva, 2020, p. 197).

Os dispositivos tecnoldgicos e sistemas de informacdo contribuem também para a
agilidade nos processos, o que contribui ndo apenas para a melhoria dos resultados
organizacionais, mas também para atender ao cidaddo em menor tempo, o que possibilita maior

satisfacdo da populacdo. A esse respeito, Thomé e Carvalho (2023, p. 273) destacam:

A digitalizacdo dos processos permite o armazenamento de dados e acesso
remoto, 0 que diminui o tempo de busca em arquivos fisicos, colocando tudo ao
alcance das méos. Ainda, traz a automatizacao de tarefas, como preenchimento de
documentos recorrentes e padronizacdo de condutas. Com isto, se confere também
maior precisdo aos processos, ja que as informagdes estariam sempre atualizadas.
Além disto, com a coleta de dados da forma correta, pode-se aprimorar as politicas
publicas, identificando fraquezas e pontos de melhoria.

Como desafios a serem superados, 0s citados autores apontam ainda questfes
relacionadas a baixa capacitacdo das equipes, pouco envolvimento dos servidores/usuarios,
auséncia de planejamento e de um sistema de Governanca de T1. O Quadro 2 elenca os desafios
da adocdo de tecnologias digitais na administragdo publica.



Quadro 2 — Desafios da adocao de tecnologias digitais na administracao publica

Desafios Autores
- Baixa capacitacdo das equipes (auséncia de formacdo na area | Schaefer, Macadar e Luciano (2015);
especifica) Thomé e Carvalho (2023).
- Auséncia de planejamento Schaefer, Macadar e Luciano (2015).

Schaefer, Macadar e Luciano (2015);
Procopio, Melo e Silva (2020).
- Falta de comunicacdo interna Schaefer, Macadar e Luciano (2015).
Schaefer, Macadar e Luciano (2015);
Procopio, Melo e Silva (2020).

- Baixo envolvimento dos servidores/ usuarios

- Auséncia de um sistema de Governanca de T

- Cidad&os sem acesso a tecnologia/ informagéo (exclusdo Procopio, Melo e Silva (2020);
digital) Thomé e Carvalho (2023).
- Seguranca da informacéo Thomé e Carvalho (2023).

Fonte: Elaborado com base em Schaefer, Macadar e Luciano (2015); Proc6pio, Melo e Silva (2020); Thomé e
Carvalho (2023).

A baixa capacitacao das equipes, seja pela auséncia de formacéao especifica ou por nao
atuarem como servidores efetivos nos 6rgaos publicos representa um dos principais desafios a
adocdo de tecnologias digitais na administracao publica. Segundo Thomé e Carvalho (2023, p.
274), parte do problema reside na “necessidade de mao de obra especializada a fim de implantar
estes servicos, uma vez que, muitas vezes os profissionais necessarios para determinado projeto
nao fazem parte da lista fixa de funcionarios do governo”.

A infraestrutura deficiente, especialmente em areas remotas ou economicamente
desfavorecidas, pode ampliar a desigualdade digital. A auséncia de acesso a internet, a falta de
dispositivos eletronicos e a auséncia de uma agenda com acgdes de tecnologia voltadas para o
cidaddo podem excluir aqueles sem acesso a esses recursos (Procopio; Melo; Silva, 2020). Estes
obstaculos influenciam no acesso a informacao e nas possibilidades de controle social, uma vez
que as informacoes e 0s servigos digitais sdo disponibilizados em meios eletrénicos, sem que o
cidadao tenha condicdes de acessar.

Conclui-se que a inovacdo continua e a adaptacdo as novas demandas tecnoldgicas sao
essenciais para que a administracdo publica esteja sempre apta a responder as necessidades da
sociedade. A adogdo de tecnologias digitais na gestdo publica tem se tornado cada vez mais
indispensavel e vantajosa, pois é capaz de proporcionar melhorias nos servicos publicos, maior
transparéncia e controle, eficiéncia operacional e melhoria nas decisdes tomadas.

Entretanto, diante dos desafios apontados, fica evidente que este deve ser um processo
devidamente planejado, de modo que haja alinhamento entre as necessidades organizacionais e

a aplicabilidade da tecnologia.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia desempenha um papel crucial na realizacdo dos objetivos da pesquisa,
pois estabelece o plano de acdo essencial para conduzir o estudo de maneira organizada e eficaz.
Nesse sentido, Severino (2000, p. 18) define metodologia como ‘“um instrumental
extremamente Util e seguro para a gestacao de uma postura amadurecida frente aos problemas
cientificos, politicos e filos6ficos”. Ela delineia as etapas, técnicas, instrumentos e
procedimentos empregados na coleta, analise e interpretacdo dos dados, assegurando a
confiabilidade e validade dos resultados alcangados.

Creswell e Creswell (2021, p. 3) citam que “as abordagens de pesquisa sdo 0
planejamento e os procedimentos de pesquisa que abrangem as decisdes, desde pressupostos
gerais até métodos detalhados de coleta, analise e interpretagdo de dados”. Assim, esta pesquisa
possui carater exploratorio e descritivo, classificada ainda como de natureza basica.

A abordagem exploratéria visa proporcionar maior familiaridade com o problema, de
modo a torné-lo mais explicito ou permitir a construgdo de hipoteses. J& a pesquisa descritiva
busca descrever as caracteristicas de determinado fendmeno ou a relacdo entre variaveis
(Oliveira, 2011). As pesquisas basicas geram conhecimentos Uteis a discussdo cientifica, sem
que haja uma aplicacgdo direcionada a um problema especifico (Oliveira, 2011).

Em termos de procedimentos técnicos, este estudo configura-se como um estudo de
caso, realizado na Autarquia de Protecdo e Defesa do Consumidor do Estado da Paraiba —
PROCON-PB. Esta escolha se justifica, pois, este tipo de procedimento permite investigar
profundamente um fenémeno dentro de seu contexto real. Quanto a abordagem, foi empregado
0 método qualitativo. Creswell e Creswell (2021) afirmam que os estudos qualitativos permitem
a investigacao do tema com maior profundidade, a partir das interpretacfes do pesquisador.

O instrumento de coleta de dados utilizado foi a entrevista semiestruturada. Este tipo de
entrevista oferece a flexibilidade necessaria para explorar temas especificos, permitindo ao
entrevistador aprofundar-se em aspectos relevantes que possam surgir ao longo da conversa
(Oliveira, 2011). As entrevistas foram realizadas com servidores do PROCON-PB,
contemplando-se os seguintes setores: Administrativo, Atendimento, Cartorio, Tecnologia da
Informagéo, CONJUR, Contabilidade, Financeiro, Fiscaliza¢do, Mediacdo, Gabinete, Recursos
Humanos e Pesquisa.

A Tabela 1 ilustra o quantitativo de servidores por setor, compreendendo o universo da

pesquisa, bem como a quantidade de servidores entrevistados por setor.
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Tabela 1 — Composi¢do da amostra da pesquisa

Setor Total de servidores Entrevistados
Administrativo 03 01
Atendimento 05 02
Cartorio 06 02
TI 03 01
CONJUR 12 02
Contabilidade 01 01
Financeiro 02 01
Fiscalizacéo 10 02
Mediacao 05 02
Gabinete 03 01
RH 01 01
Pesquisa/Sindec 01 01
Total 52 17

Fonte: Elaboragdo propria (2024).

As entrevistas foram gravadas e transcritas, por meio de editor de textos. Os resultados
foram analisados a partir de uma analise de conteido, com a elaboracéo de categorias, conforme
proposto por Bardin (2011).

As categorias da pesquisa foram elencadas com base na discusséo tedrica proposta neste
artigo, em que a verificagdo dos impactos das tecnologias digitais deve considerar 0s seguintes
aspectos: a) contexto de implantacdo; b) mudancas nos processos de trabalho; e, ¢) beneficios
e desafios trazidos com a sua adogdo. A seguir serdo apresentados e discutidos os resultados da

pesquisa.

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Inicialmente, foi elaborado o perfil dos entrevistados, considerando género, faixa etaria,
nivel de escolaridade e tempo de atuacdo no PROCON-PB. Dos 17 entrevistados, sete séo do
sexo feminino e dez do sexo masculino, com faixa etaria entre 25 e 68 anos. A maior parte do
publico entrevistado possui ensino superior completo, sendo 12 com graduacao e dois com pos-
graduacdo. Dois entrevistados possuem ensino superior incompleto e um possui ensino médio
completo. Quanto ao tempo de atuacdo no PROCON-PB, identificou-se um tempo médio de
sete anos, sendo 0 maior tempo de 23 anos e 0 menor de um ano e seis meses.

E importante destacar que, visando a ndo identificacdo dos entrevistados, foram

utilizados codigos para cada entrevistado, considerando a ordem de realizacdo das entrevistas.
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Assim, ao primeiro entrevistado foi atribuido o codigo E1, ao segundo E3 e assim
sucessivamente, até E17.

4.1 CATEGORIA CONTEXTO DE IMPLANTACAO

Foi questionado, inicialmente, sobre como se deu o processo de digitalizacdo e
implantacdo das tecnologias digitais no PROCON-PB. Os participantes responderam tempos
variados, considerando que a adog¢do destas tecnologias ocorreu entre 2016 e 2023.

Entretanto, identificou-se que a implementacao das tecnologias digitais vem ocorrendo
de forma escalonada, ou seja, esta sendo implementada de gradualmente pelos setores. Alguns
setores ja possuem processos 100% digitais, a exemplo do atendimento, mediacao, fiscalizagéo,
recursos humanos, educacao para 0 consumo, pesquisa, gabinete e setor administrativo.

J& outros setores trabalham de forma paralela com processos fisicos e online, a exemplo
do cartorio, financeiro e CONJUR. Isto justifica porque alguns entrevistados consideraram que
a implantacdo de tecnologias digitais € mais recente, tendo em vista que levaram em
consideracdo apenas a realidade de seus setores.

Com relacdo ao contexto de implantacéo, sete entrevistados apontaram a necessidade de
adocdo de tecnologias e digitalizacdo, pois 0s processos eram todos fisicos (em papel). Assim,
problemas como demora nos processos, no atendimento e 0s gastos para a realizacdo das
atividades, incluindo impressdo e armazenamento dos processos fisicos, foram citados como
motivos para a adoc¢do de tecnologias no PROCON-PB.

Trés entrevistados ressaltaram a necessidade de atualizacdo de tecnologias digitais,
sobretudo diante da modernizacdo de sistemas externos, ligados ao governo federal. Outros trés
entrevistados identificaram que a implantacdo de tecnologias e sistemas no PROCON se deu
em um contexto de necessidade de maior agilidade nos processos. Por fim, quatro entrevistados
afirmaram ter entrado no PROCON quando seus setores ja faziam uso de tecnologias.

Foi questionado também quais os sistemas ou tecnologias utilizadas no PROCON-PB,
sendo citados 14 sistemas: Proconsumidor, Sindec, PBDOC, Fiscweb, SGA, Zimbra, Vipp,
SIAF, TCC, Sistema de chamada TI, PJE, JUSFY, e-CAC e WhatsApp Web. O Quadro 3
apresenta uma breve descricdo de cada sistema ou recurso tecnoldgico apontado pelos

entrevistados.
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Sistemas e recursos tecnolégicos utilizados no PROCON-PB

Sistemas e recursos
tecnolégicos

Descrigéo

Proconsumidor

E utilizado atualmente para abrir e registrar as reclamacdes dos consumidores, é
por onde se da inicio a todo o processo no PROCON-PB.

Sindec

Sistema utilizado para a abertura e registro de reclamagfes anteriormente ao
Proconsumidor. Com o novo sistema e seus upgrades, o Sindec se tornou defasado
e obsoleto, sendo usado para consulta de processos antigos feitos através dele.

PBDOC

E utilizado em todo o estado da Paraiba, onde ocorrem as tramitagdes dos
processos e documentos de forma interna e externa ao PROCON. O PBDOC
também funciona como um acervo para 0s documentos, ou seja, todos os
documentos fisicos gerados anteriormente a sua implementacdo estdo sendo
digitalizados e armazenados nele. Apés sua implementacéo, toda a documentacao
gerada atualmente no atendimento passou a ser feita direto no PBDOC.

Fiscweb

Sistema desenvolvido pelo proprio setor de Tl do PROCON-PB, no intuito de
complementar o Proconsumidor nos processos que ele ainda ndo consegue atender,
tais como geracgdo de guias dos tramites de processos para os servidores, atos de
infracBes, relatorio de visitas, ato de constatacdo, ato de apreensdo. O Fiscweb
também gerencia as fichas curriculares, utilizadas no setor de RH.

SGA

Sistema de distribuicdo de fichas de atendimento utilizado para todos os setores
gue prestam esse Servigo.

Zimbra

E o sistema de gerenciamento de e-mail da Codata, ele funciona como um servidor
onde fica 0 e-mail do PROCON-PB e o0 e-mail institucional dos funciondrios.

Vipp

Sistema dos Correios utilizado para envio do aviso de recebimento (AR) para as
empresas.

SIAF

Sistema por meio do gual é realizado o pagamento do Estado.

TCC

E utilizado para remeter os processos a Procuradoria Geral do Estado da Paraiba.

Sistema de chamada
TI

Foi desenvolvido pelo setor de Tl e funciona internamente, para a abertura de
solicitagdo de algum reparo ao setor de TI.

JUSFY

E um sistema externo, utilizado para acdes revisionais de cartdo de crédito
consignado, empréstimos pessoais, financiamento de imével e de automdvel,
sendo possivel constatar se existe ou ndo abusividade.

e-CAC

Permite visualizar a relagcdo das Ultimas declaragcbes do DIPJ (Declaracdo de
Informacdes Econdmico-Fiscais da Pessoa Juridica) entregues e realizar algumas
consultas especificas.

PJE

E um sistema externo, utilizado no &mbito do poder judiciério. O Processo Judicial
Eletrdnico é utilizado quando as empresas entram com ac¢do contra 0 PROCON-
PB para anulacdo de multas.

WhatsApp Web

Foi adotado no periodo da pandemia da Covid-19, para que o PROCON-PB
conseguisse atender aos consumidores de forma online, ja que o atendimento
presencial estava suspenso.

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

E importante ressaltar que nenhum dos entrevistados descreveu todos os sistemas

apresentados no Quadro 3, sobretudo porque existem sistemas que funcionam em setores

especificos, sendo de conhecimento e de acesso apenas de servidores que atuam nesses setores.

4.2 CATEGORIA MUDANCAS NOS PROCESSOS DE TRABALHO
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Quando questionados sobre como funcionavam os processos anteriormente a adogdo
dos sistemas, 0s participantes majoritariamente responderam que o atendimento ocorria todo de
forma presencial, assim como o0s documentos eram gerados de maneira fisica.

Dentre as mudancas nos processos de trabalho, todos os entrevistados citam a agilidade
no trabalho e maior economia de recursos. Nesse aspecto, E1 afirma que “tinha muitos papéis
de processo, quando criaram 0s processos online. Primeiro, teve a questdo de economia, de
material de expediente, maior agilidade, porque a gente ndo precisa mais de uma pessoa para
estar indo e vindo”.

E4 também enfatiza a questdo da seguranga, pois, “além de vocé ter essa facilidade,
também nao corre o risco de perdé-los. Porque quando vocé esta com um documento fisico, se
vocé ndo tiver cuidado, ele pode acabar sendo perdido, quando vocé for incluir ele no sistema
ou alguma coisa desse tipo. Ja o processo digital, ndo”. Ja E8 apontou que o trabalho se tornou

menos burocratico:

Estad menos burocratico até para a gente mesmo, porque antes, num processo que
era fisico, a gente tinha toda aquela questdo do manuseio, de olhar folha por folha.
No processo digital ndo, a gente simplesmente olha na tela do computador e ja
verifica toda a documentacdo juntada, a reclamacéo, entdo, realmente facilitou,
porque desburocratizou a questdo do manuseio e até do processo (E8).

Em resposta a este questionamento, E13 aponta a melhoria no atendimento ao
consumidor, pois, com a adocdo do sistema SGA, a ficha que indica a ordem de atendimento ja
aparece no teldo, ndo sendo necessario chamar os usuarios do servico. Outra mudanca apontada
nos processos foi a possibilidade de atendimento online, reduzindo, inclusive, a movimentagéo
presencial no PROCON-PB.

A facilidade de comunicacéo foi apontada por E17 como uma das mudancas, ao afirmar:
“mudangas como a facilidade de vocé conseguir comunicar com outros setores, além de
diminuir o gasto de materiais de papel”.

Os relatos dos entrevistados apontam para um conjunto de mudangas nos processos de
trabalho desenvolvidos no PROCON-PB que resultaram em um atendimento mais &gil, em
novas oportunidades de acesso aos servicos pelo cidaddo e pela otimizagao de recursos. Estas
mudancas corroboram com o que Diniz et al. (2009) e Araujo e Maia (2014) enfatizam sobre o
que se espera a partir da adocao de tecnologias na administracdo publica e adocao de governo

eletronico.
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4.3 CATEGORIA BENEFICIOS E DESAFIOS COM A IMPLEMENTACAO DE
TECNOLOGIAS DIGITAIS

Nesta categoria, buscou-se identificar possiveis beneficios e desafios apontados pelos
servidores do PROCON-PB a partir da adogao de tecnologias digitais. Assim, foi questionado,
inicialmente, que beneficios eles poderiam apontar.

Identificou-se que o0s entrevistados apontaram respostas semelhantes, destacando
agilidade nos processos, seguranca e eficiéncia. A partir desta analise, foi elaborada uma nuvem
de palavras com os beneficios identificados nos relatos, conforme ilustrado na Figura 1.

A nuvem de palavras utiliza a frequéncia dos termos para a apresentacdo visual, sendo
as palavras de maior tamanho as mais citadas. Assim, nove entrevistados apontaram agilidade
nos processos de trabalho como o principal beneficio trazido apds a implantagédo das tecnologias
digitais no PROCON-PB. A eficiéncia foi apontada por seis entrevistados e a seguranga por

cinco. E importante ressaltar que a maioria dos respondentes apontou mais de um beneficio.

Figura 1 — Beneficios da adocéo de tecnologias digitais no PROCON-PB

Modernizacao

Seqguranca

lidade

elhoria no atendimento

Celeridade

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Schaefer, Macadar e Luciano (2015), Procopio, Melo e Silva (2020) e Thomé e
Carvalho (2023) apontam diversos beneficios relacionados a adocdo de tecnologias digitais na
administracdo publica, como melhoria do atendimento ao cidaddo, agilidade de processos,
melhoria na comunicagdo, nos resultados organizacionais e maior acesso & informacéo,
observando-se a ocorréncia deles no PROCON-PB. Chama atengdo que a melhoria no

atendimento ao cidadao foi citado apenas por dois servidores, sugerindo que ainda nao ha na



16

organizacao a relacéo direta entre o uso da tecnologia e os resultados gerados para 0 Usuarios
dos servigos do PROCON-PB.
Quanto aos desafios, foram apontados pelo maior nimero de entrevistados a dificuldade

de adaptacéo as tecnologias e problemas com os sistemas. A Figura 2 ilustra os termos citados.

Figura 2 — Desafios com a adogao de tecnologlas digitais no PROCON-PB

Adaptacao

Problemas no sistema

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

O principal desafio apontado € a necessidade de adaptacédo, pois, como destacado por
E1, E4, E5, E10, E12 e E15, nem todos os servidores possuem familiaridade com a tecnologia,
mas, por se tratar de uma realidade no PROCON, foi necessario se adaptar, mesmo que levando
algum tempo para isso. E13 destacou as tentativas de auxiliar outros servidores que tinham
maiores dificuldades com a tecnologia em geral, ndo apenas com 0s sistemas.

Os problemas com a falta de integracao dos sistemas foram apontados por E4, E5 e E14,
destacando que levar os dados de um sistema para outro exigia mais tempo, pela auséncia dessa
integracdo. Ja E7, E9 e E13 apontaram a questdo da cultura e de resisténcia dos usuarios,
principalmente aqueles com maior dificuldade com a tecnologia. Segundo E9, “a maior
dificuldade, com certeza, é a mudanca da mentalidade das pessoas”. Apenas dois entrevistados
relacionaram como desafios das tecnologias as dificuldades por parte do cidaddo, uma vez que
nem sempre eles possuem acesso a internet.

Schaefer, Macadar e Luciano (2015) e Procépio, Melo e Silva (2020) elencam
problemas com a capacitacdo dos servidores, necessidade de maior envolvimento no uso da
tecnologia e dificuldades de acesso pelo cidaddo como desafios a ado¢do de tecnologias digitais

na administracéo publica, o que também foi constatado no PROCON-PB.
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Por fim, os entrevistados foram questionados sobre sua avaliagcdo dos impactos trazidos
com a adogéo de tecnologias/sistemas pelo PROCON-PB. Todos responderam que impactou
de maneira positiva, identificando que a instituicdo tem apresentado melhores resultados.

Nesse sentido, E8 pontuou gque “impactou de forma positiva. No inicio a gente poderia
até questionar se o resultado seria 0 mesmo, e hoje a gente vé que sim, todas as necessidades
que a gente tem, realmente consegue fazer as atividades de forma mais répida, mais célere e
desburocratizando o atendimento”.

Apenas dois entrevistados ressaltaram, em sua avaliacdo final, a necessidade de
melhorias, apesar dos bons resultados ja identificados. Nesse sentido, E9 destaca que a
necessidade de utilizar varios sistemas deve ser repensada, ja que eles ndo sdo integrados. Ja
E16 afirma que “estd bem melhor do que estava antes, mas ainda umas pecas soltas”. E16
ressalta a importancia de que os sistemas estejam em constante avaliacdo e atualizacdo. Este
foi, inclusive, o Unico relato que mencionou a necessidade de avaliacdo dos sistemas, 0 que
sugere que a maioria dos entrevistados ndo percebe a importancia desta acdo para a
identificacdo de possiveis problemas ou necessidades de melhoria continua a partir da ado¢édo
de sistemas de informac&o ou quaisquer tecnologias digitais.

Pelo exposto, é possivel considerar que, sob a perspectiva dos servidores, a adocao de
tecnologias digitais tem impactado positivamente as a¢des desenvolvidas no PROCON-PB,
mas a sua implantacdo ainda é um processo em fase de adaptacdo e evolugdo, sendo necessarias

melhorias nos sistemas ja utilizados.
5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo buscou compreender como a adogdo das tecnologias digitais impactou as
atividades desenvolvidas no PROCON-PB, com foco na implementacdo de sistemas
tecnoldgicos, nas mudancas nos processos de trabalho e nos principais desafios enfrentados.

Com base nas entrevistas realizadas com servidores de diferentes setores da instituicéo,
foi possivel identificar avancos e dificuldades que acompanham a transformacao digital no
orgdo. Entre os principais beneficios observados, destaca-se a agilidade no atendimento ao
publico e nos processos administrativos. A adocdo de tecnologias digitais permitiu a
automatizacao de tarefas, o que resultou em uma execucdo mais rapida e eficiente das atividades
diarias. Ferramentas como o Proconsumidor, utilizado para registrar reclamacdes, e 0o PBDOC,

que facilita a tramitacdo de documentos internamente, ajudaram a melhorar a organizacgao dos



18

dados e a seguranca das informag6es. O fato de muitos processos serem digitalizados também
eliminou o uso excessivo de papel, promovendo uma maior economia de recursos.

Além da eficiéncia, a ado¢do de tecnologias digitais trouxe transparéncia as agcdes do
PROCON-PB, tornando mais facil para os cidaddos acompanharem o andamento de seus
processos sem a necessidade de deslocamento até o local. Esse tipo de modernizagdo foi
particularmente Gtil durante a pandemia de COVID-19, quando o atendimento presencial foi
limitado e ferramentas como o WhatsApp Web foram utilizadas para manter o contato com o
publico.

No entanto, a pesquisa identificou desafios significativos. O principal é a adaptacdo dos
servidores aos novos sistemas utilizados. Muitos relataram dificuldades para se familiarizarem
com as ferramentas digitais, 0 que demonstra a necessidade de um maior investimento em
capacitacdo e treinamento continuos. Essa resisténcia pode ser explicada, em parte, pela falta
de familiaridade com as tecnologias digitais, mas também pelo fato de que nem sempre ha um
apoio consistente para facilitar essa transigéo.

Outro problema apontado foi a falta de integracdo entre os sistemas, sobretudo porque
nem todos os sistemas utilizados pelo PROCON foram desenvolvidos para a instituicao, sendo
muitos deles externos. Embora o PROCON-PB tenha adotado vérias solucgdes tecnoldgicas,
alguns sistemas funcionam de maneira isolada, sem comunicacgéo entre si, gerando retrabalho,
como a necessidade de inserir informacdes em diferentes plataformas, o que contraria a
expectativa de maior eficiéncia.

Embora pouco mencionado pelos servidores entrevistados, a falta de conhecimento dos
usuarios sobre algumas tecnologias representa um desafio a instituicdo, sobretudo porque um
dos direcionamentos da adoc¢do de tecnologias digitais é facilitar a oferta de servigos ao cidadéo.
Nesse sentido, apesar de a digitalizacao ter facilitado 0 acesso aos servigos por parte de muitas
pessoas, uma parcela da populacdo ainda encontra dificuldades para acessar os sistemas online,
seja pela falta de internet, equipamentos adequados ou conhecimento tecnoldgico. Esse cenario
evidencia a necessidade de politicas publicas que garantam a acessibilidade digital, para que os
cidaddos possam usufruir dos beneficios dos servi¢os publicos, independentemente de sua
condicdo social ou nivel de familiaridade com a tecnologia.

Além disso, cabe mencionar a importancia de avaliar continuamente os impactos da
tecnologia no servigo publico. Embora os resultados tenham demonstrado que a adocdo de
tecnologias digitais trouxe impactos positivos as atividades desenvolvidas no PROCON-PB, é
necessario estabelecer meios para realizar o acompanhamento continuo destes resultados, tanto

sob a otica do atendimento as necessidades dos cidadaos, quanto dos servidores. Sugere-se que
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0 PROCON realize pesquisas de satisfacdo com o publico, com os servidores, além de
estabelecer indicadores de desempenho.

Por fim, este trabalho sugere que pesquisas futuras explorem o impacto da adocao de
tecnologias digitais sob a 6tica dos usuarios dos servicos do PROCON-PB, investigando suas

percepcOes sobre a eficiéncia e a qualidade do atendimento no ambiente digital.
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