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RESUMO

As grandes transformagdes ocorridas nos ultimos anos impulsionaram mudangas importantes,
principalmente em relacdo ao avango da tecnologia, esse acelera cada vez mais e como
resultado, traz a tona uma nova realidade para as organizacdes as publicas e as privadas: o
mundo moderno cada vez mais se transforma através das tecnologias voltadas para os sistemas
de informagdes gerenciais. Este artigo tem por objetivo, analisar os impactos de alguns
processos que tiveram suas agdes automatizadas por meio de sistemas de informacdes
gerenciais ¢ de comunicagdes, na gestdo publica buscando demonstrar os beneficios da
aplicagdo de sistemas de automatizagdo de processos. Como justificativa, o estudo visa
exemplificar, através dos modelos ja implementados e consolidados nas institui¢cdes publicas,
que processos podem ser automatizados em busca da eficiéncia organizacional. A metodologia
tem sua abordagem qualitativa, sua natureza pesquisa aplicada, exploratdria, tendo a revisao de
literatura com procedimento. Como resultado, evidenciou-se a melhoria na prestacdo e
qualidade dos servigos publicos, tanto no ambiente interno, quanto no ambiente externo.

Palavras-chave: Sistemas de Informagdes Gerenciais; Gestdo publica; Automatizagao;
Instituigdes publicas.
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1 INTRODUCAO

O avanco tecnologico ocorre de forma acelerada a cada dia, e resulta em uma nova
realidade fortemente competitiva em todos os aspectos da humanidade. A principal causa destes
momentos historicos mantém fundamentada relacdo na criagao e na propagagao da informagao
ao maior nimero de pessoas possiveis. Como decorréncia, novas possibilidades surgiram, a
economia prosperou, aumentou a liberdade e a civilizagdo moderna apareceu (SILVA;
BARBOSA; CORDOVA JUNIOR, 2018).

Com a velocidade das transformacdes tecnoldgicas, sociais, econdmicas e culturais. Tais
mudangas impdem aos gestores das organizacdes modernas, a necessidade de tomarem decisdes
ndo-estruturadas, rapidas e precisas. Os Sistemas de Informacdo (SI) se tornaram a melhor
ferramenta de apoio a tomada de decisao, quando se trata de “adaptabilidade” (PEREIRA et al.,
2016).

Essas mudancas que ocorrem com velocidade em todos setores da vida social,
desencadeiam transformagdes na economia, nas relagdes com o saber, nas relagdes de poder, e
nas relagdes interpessoais. Assim, as transformagoes tecnologicas podem ser entendidas como
o produto das necessidades e criatividade dos sujeitos sociais a partir das relagdes que se
estabelecem (LINS, 2015).

Escolher e implementar de maneira acertada as melhores tecnologias dentro do contexto
organizacional consiste em uma atividade desafiadora que demanda um conhecimento prévio
das possiveis mudangas organizacionais. Neste contexto, emergem e se consolidam os Sistemas
de Informagdo (SI). Os SI tornaram-se uma resposta as pressdes impostas pelo mercado
consolidando-se como solugdo organizacional, sem a qual os processos estariam
comprometidos (PEREIRA et al., 2016).

Em relagdo aos aspectos de monitoramento e avaliacdo, as organizacdes governamentais
tém como premissa, a necessidade de aprimoramento de seus sistemas, para que permitam a
medi¢do de seu desempenho e intervengdes, e que disponibilize para a sociedade, dados acerca
de seus resultados alcancados. Em aspectos voltados a acessibilidade digital e ao controle social
sobre fluxos informacionais, importantes incrementos estdo sendo implementados as praticas
da administragdo publica.

Por sua vez, a sociedade que se encontra inserida em uma variedade de sistemas de
informacdo e comunicag¢do, ¢ por meio da democratizacdo da informacdo e dos meios

tecnologicos, tem se qualificado e melhorado a forma com a qual avalia e julga as a¢des dos



ISSN: 2594-8083

NOVAS DINAMICAS DA SOCIEDADE:
desafios e solucoes

VIE

nacional de Gestio, Desenyol

16 a 19 de novembro de
Edic¢io Online

governos e de seus represen:[antes (CINTRAO; BIZELLI, 2013).

O objetivo deste artigo foi analisar os impactos de alguns processos que tiveram suas
acOes automatizadas por meio de sistemas de informagdes gerenciais € de comunicagdes na
gestdo publica e demonstrar os beneficios da aplicacdo de sistemas de automatizacao de
processos nas organizagoes.

Para que tal objetivo seja alcangado, foi necessario realizar pesquisa a partir dos estudos
que abordam justamente, os impactos da automagao dos processos em determinadas instituigdes
publicas, os quais tiveram seus processos melhorados por implementagao de tecnologia da
informacdo e comunicacdo, demonstrando para tal, casos de implementacdo de ferramentas
tecnoldgicas ja consolidadas pela literatura.

A justificativa para o presente estudo reside na ideia de exemplificar — com modelos ja
implementados e consolidados — para institui¢des publicas, que uma gama de processos pode
ser automatizada através do uso da tecnologia em seus processos e sistemas informacionais em

busca da eficiéncia organizacional.

2 REVISAO DA LITERATURA

Para Audy, Andrade e Cidral (2007), a 4rea de conhecimento de SI compreende o estudo
da disponibilizacdo da informacdo em meio as organizacdes. Essa disponibilizagdo se
caracteriza pela articulacdo tecnoldgica da informacdo com a necessidade de informacao das
diferentes areas de negocio. Os autores adotam os principios da Teoria Geral dos Sistemas, ¢
compartilham a visdo de que a tecnologia da informacao (TI) ¢ a dimensao tecnoldgica dos Sls,
e defendem o principio de que as tecnologias devem ajustar-se as demandas organizacionais.
Esses processos sdo projetados e alterados de forma continuada para que se mantenham
ajustados ao longo do tempo.

Durante muito tempo, a TI foi tratada e operacionalizada pelas organizacdes baseadas
em uma visao limitada, que as situavam unicamente no universo limitado de um centro de
processamento de dados. A informatica era usada aos propdsitos do proprio 6rgdo gestor da
tecnologia ao invés dos objetivos da empresa. A informdtica ganhou status elitista,
principalmente pelo distanciamento que os usuarios mantinham daquele ambiente e os
profissionais de TI dos usuarios. No inicio da utilizagdo da informatica pelas empresas, esse
carater elitista de certa forma se justificava, pois a tecnologia era demasiadamente cara, dificil
de se manter, de uso complexo para os usuarios. Naturalmente, esses olhavam para maquinas e

seus técnicos combinando respeito e revolta, devido a alta especializagdo do pessoal, que
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resolviam os problemas operacionais ou traziam mais problemas. Alias, essa segunda hipdtese
era a mais comum, haja vista a dicotomia que, ndo raro, existia entre usuario ¢ analistas e

programadores (CRUZ, 2019).
2.1 SISTEMAS

Manias (1999) descreve o conceito de sistema como sendo um conjunto de elementos
dependentes entre si, ou um todo organizado, ou partes que interagem e resultam em um todo
unitario e complexo. Contudo, para Campelo e Pinto (2010), este conceito ¢ muito amplo e
subjetivo de se compreender plenamente, pois sua abrangéncia de aplicagdes e contextos, sao
variados, a exemplo do sistema econOmico, sistema financeiro, sistema organico, sistema
computacional, sistema solar, sistema mecanico entre outros.

Um sistema pode ser definido como o agrupamento de elementos inter-relacionados ou
que interagem entre si, formando um todo unificado. Muitos dos exemplos de sistemas podem
ser encontrados nas ciéncias fisicas e bioldgicas, na tecnologia moderna bem como na sociedade
humana. Como sistemas fisicos, € possivel citar o sol e seus planetas, o sistema bioldgico do

corpo humano, o sistema tecnoldgico de uma refinaria de petréleo e o sistema socioecondmico

de uma empresa (O’BRIEN, 2004).
2.2 INFORMACAO

O conceito de informagao, quando se trata de conhecimento comunicado, cumpre papel
central na sociedade contemporanea. O desenvolvimento e uso de redes de computadores
iniciado na II Guerra Mundial e a necessidade de eclodir a ciéncia da informagdo como
disciplina a partir dos anos 1950, sdo evidéncias da importancia da informagdo para a
humanidade. Comumente, considera-se a informag¢do como uma condi¢do bdsica para o
desenvolvimento econdmico juntamente com o capital, o trabalho e a matéria-prima. No
entanto, o que torna a informag¢ao extremamente relevante e importante nos dias atuais, ¢ a sua
natureza digital (CAPURRO; HIORLAND, 2003).

Aragjo (2014, p. 58) enfatiza a importancia do estudo do fluxo de informacgdes

afirmando que:

O campo da informacao cientifica e tecnologica ¢ o pioneiro da Ciéncia da
Informagdo justamente por estar ja colocado como tematica desde suas
manifestagdes precursoras. A tematica da producdo cientifica dava a tonica
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das discussdes sobre a informa¢do. Tal fato levou inclusive a uma
compreensdo, bastante difundida, de que a Ciéncia da Informagio seria, na
verdade, a Ciéncia da Informacéo cientifica.

E provavel que a defini¢io mais comum seja aquela que afirma que a informagdo ¢
conhecimento derivado de dados, enquanto dados sdo descritos como fatos ou numeros
registrados (KROENKE, 2012). Informagao sao dados apresentados de uma forma significativa
e util para os seres humanos (LAUDON; LAUDON, 2010).

Para Audy, Andrade e Cidral (2007, p. 94) “a informagdo ¢ uma colecdo de fatos
organizados de forma a possuir um valor adicional aos fatos em si.” Em suma, compreendem
dados concatenados, que sofrem um processo de transformacgdo, cuja forma e conteudo
destinam-se a um uso especifico. Em sua obra, Audy, Andrade e Cidral (2007) citam diversas

defini¢des acerca do termo informacgao, conceituadas na literatura da area, conforme Quadro 1.

Quadro 1 — Definicoes de informacoes
Termo Conceito Autor(es)

Sao flados que foram mol'd'ados em um formato:lue Laudon ¢ Laudon, 1998,
possui um significado ¢ utilidade para o homem.

“Séo dados dotados de pertinéncia e proposito.” Davenport, 1999.
“E um dado que tem um significado em um contexto.” Oz, 1998.

“E um dado processado de uma forma significativa para o

usuario e que tem valor real ou percebido para decisdes Davis, 1974.

Informagdo(Ges) | correntes e posteriores.”

“E a agregacio ou processamento dos dados que provém
conhecimento ou inteligéncia.”

“E um signo ou conjunto de signos que impulsionam uma
acdo; distingue-se dos dados porque dados ndo sao
estimulos de a0, mas simplesmente cadeia de caracteres
ou padrdes sem interpretagdo.”

Fonte: Adaptado de Audy, Andrade e Cidral (2007)

Burch e Strater, 1974.

Murdick € Munson, 1998.

Segundo Kroenke (2012), para que a informacdo seja considerada boa, necessita ser
precisa, oportuna, relevante para o contexto e para o assunto, ser apenas suficiente, e valer seu
custo. A boa informagao necessita ser precisa, fundamentada em dados corretos e completos e
processada corretamente. A precisdo ¢ fundamental, pois assim, os gestores podem confiar nos
resultados de seus sistemas de informacdo. A Informacdo ¢ oportuna quando produzida no
momento certo para a finalidade a que se destina. Exemplificando, um relatério mensal que
chega com seis semanas de atraso provavelmente ndo tem nenhuma utilidade. Informagao
apenas o suficiente ¢ aquela que cumpre Unica e estritamente a finalidade para a qual ela foi
gerada e nada mais. O desenvolvimento de um sistema de informagdo envolve custos, custos
de operacdo e manutengdo desse sistema, e custos de tempo e saldrio para leitura e

processamento das informacgdes produzidas pelo sistema. Entdo, para que a informagao valha o
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seu custo, deve haver uma relagdo entre o custo da informagao ¢ o seu valor relativo.
Para Audy, Andrade e Cidral (2007) as fontes das informagdes podem ser classificadas
em formais ou informais, assim como podem ser obtidas no contexto organizacional — ambiente

interno — ou no meio ambiente onde a organizacao esta inserida — ambiente externo.
2.2.1 Sistema de Informacodes

Um SI pode ser definido, de forma técnica, como um conjunto de componentes que se
interrelacionam entre si, que fazem a coleta, processam, armazenam e fazem a distribui¢ao das
informacdes, com a finalidade de apoiar a tomada de decisdes, a coordenagao e o controle de
uma organizacdo (LAUDON; LAUDON, 2010).

Para Kroenke (2012, p. 28), “Um sistema [de informag¢des] € um grupo de componentes
que interagem para alcancar o mesmo objetivo e produzir informagdes.” Sua estrutura basica
(composta de hardware, software, dados, procedimentos e pessoas) estd presente do mais
simples ao mais complexo sistema de informagdes. O que torna os sistemas de informagao tao
essenciais hoje? Por que as empresas estdo investindo tanto em tecnologias e sistemas de
informacao? Dentre as respostas que condizem com o perfil das organizagdes publicas, o autor

define a exceléncia operacional e a melhor analise para tomada de decisdo.

2.3 A DIFERENCA ENTRE SISTEMA DE INFORMACOES (SI) E TECNOLOGIA DA
INORMACAO (TI)

Segundo Audy, Andrade e Cidral (2007), existe uma ambiguidade conceitual quando se
trata de TI e SI, portanto, ¢ fundamental que se estabelega conceituagdo clara entre ambos os
termos. Alguns autores seguem a linha conceitual da Teoria Geral dos Sistemas, pois afirmam
que o termo sistemas de informacdo engloba um conjunto de componentes interrelacionados
que dao suporte ao controle e a tomada de decisdes nas organizagdes. Nessa abordagem, a TI é
considerada apenas como infraestrutura de suporte para os SI. Portanto, os autores citados
justificam a ambiguidade explicando que em geral considera-se que a TI ¢ o lado tecnologico
dos SIs, incluindo hardware, banco de dados, software, redes e outros dispositivos, podendo ser
vista como um subsistema dos SIs. Mas que muitas das vezes o termo TI ¢ confundido com o
termo SI, sendo descrito como o conjunto dos diversos Sls, dos usudrios e do gerenciamento
que suporta as atividades organizacionais.

Para Kroenke (2012), a tecnologia da informagdo e os sistemas de informagdo sdo



ISSN: 2594-8083

NOVAS DINAMICAS DA SOCIEDADE:
desafios e solucoes

VIE ¢

Encontro Internacional de Gestao, Desemyolvimento ¢ Inovagie
16 a 19 de novembro de 2022
Edic¢io Online

termos intimamente associados, todavia, distintos. A tecnologia da informagao (TI) abrange os
produtos, os métodos, as invencdes € as normas usadas com finalidade de produzir informagao,
portanto, € relacionada aos componentes de hardware, software e dados. Ja o SI, compreende o
conjunto de hardware, software, dados, procedimentos e pessoas que produzem informacao.

A tecnologia da informacdo conduz ao desenvolvimento de novos sistemas de
informacao. A evolugdo nessa area foi tamanha, que os sistemas saltaram do sistema de cartao
de pontos para a era da internet. Conhecer a diferenca entre SI e TI, ¢ importante para que o

usudrio ndo tente adquirir um SI erroneamente, pois este ndo hd como ser comprado

(KROENKE, 2012).
2.3.1 Sistemas de Informacodes Gerenciais (SIG) como ferramenta de gestao

Os SIG definem-se pelo desenvolvimento e uso de sistemas de informagdo que ajudam
as empresas ou organizagdes atingirem suas metas e objetivos. Essa definicdo possui trés
elementos-chave: desenvolvimento e uso, sistemas de informagdo e metas e objetivos de
negocios (KROENKE, 2012).

Baltzan e Phillips (2012, p. 9), destacam os fundamentos da SIG como fun¢do de

negoécio afirmando que:

Os sistemas de informagdes gerenciais sdo uma func¢do de negocio, assim
como o marketing, as finangas, as operagdes e a gestdo de recursos humanos.
Oficialmente definido, Sistema de Informagdes Gerenciais (SIG) é um nome
comum para as fun¢des do negdcio e de disciplina académica que abrange a
aplicagdo de pessoas, tecnologias e procedimentos — coletivamente chamada
de sistemas de informagdo — para resolver problemas de negocios.

Como principal beneficio que a tecnologia traz para as organizagdes, esta a capacidade
de melhora da qualidade dos servigos e disponibiliza¢dao de informagdes rapidas e seguras para
seus clientes e fornecedores. Os mais modernos sistemas de Informagado, propiciam para as
organizagoes, oportunidades sem igual para a otimizagao de seus processos internos € servigos

prestados ao consumidor final (BEAL, 2009 apud CAMPELQO; PINTO, 2010).
2.4 A INFORMATIZACAO DE PROCESSOS EM INSTITUICOES PUBLICAS

No que tange as instituigdes publicas, o processo se assemelha, pois em geral, estas tém

como missao, oferecer ndo so servicos gratuitos, mas também de qualidade a sociedade. Nesse
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sentido, o uso de Sistemaszglformagéo nas instituigdes publicas surge como um facilitador
(CAMPELO; PINTO, 2010).

A evolugdo da tecnologia traz consigo transformagdes em todas as vertentes da
sociedade, e com as mudangas sociais e culturais, as organizacdes sao for¢adas a se adaptarem,
através da criacdo de novas formas de relacdo e rapidez nas decisdes. Tanto organizagdes
privadas, quanto publicas veem-se diante da necessidade de informatizar seus processos
(PEREIRA et al., 2016).

Campelo e Pinto (2010, p. 4), discorrem sobre importancia da automacgao, afirmando

que:

Nunca se falou tanto em automatizar e gerenciar os processos organizacionais
como nos ultimos anos. O desafio tem sido implantar sistemas que possam
processar os dados e converté-los em informagao util para auxiliar a tomada
de decisao.

Nas organizagdes empresariais, devido as instabilidades do ambiente globalizado, o
gerenciamento adequado da informacdo tornou-se um fator significativo na tomada de decisao
e na busca por vantagens competitivas. As organizacdes atentas a estes fatores procuram investir
em sistemas eficientes, buscando melhorar a produtividade e o atendimento aos clientes. Nas
organizacdes publicas, em contrapartida, evidencia-se uma grande dificuldade na adogdo dos
SI, em virtude da existéncia de barreiras burocraticas e culturais, e pelo carater dos servigos que
oferecem, sendo areas onde praticamente inexiste a concorréncia direta. Comumente essas
organizacdes desconsideram a relevancia do investimento em sistemas de informacao
(TURBAN; RAINER; POTTER, 2005).

Ao passo que o setor privado goza de liberdade e flexibilidade para realizar as
adaptacdes face as mudancas tecnologicas através de contratagdes, demissdes e realocagdo de
funcionarios, usando os pregos como parametro, o setor publico permanece em um sistema
rigido ao se tratar de ajustes necessarios em sua forca de trabalho, em relacdo as mudangas
tecnoldgicas. Por ndo ter um mecanismo de regulagao de mercado, a alocacao dos trabalhadores
na gestdo publica, ocorre pelas decisdes planejadas do gestor publico. Esses problemas de
“engessamento” do Estado, diminuem o ritmo da incorporagdo das tecnologias de automacao,
aumentando a discrepancia de produtividade do setor publico em relagdo ao setor privado

(ADAMCZYK et al., 2020).

2.5 CASOS DE IMPLANTACAO DE PROCESSO INFORMATIZADOS EM
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INSTITUICOES PUBLICAS

As inovagdes em tecnologia e os sistemas de informagao promovem a modernizagao da
organizacao, ¢ aumentam o desempenho organizacional. As organizacdes publicas, devido a
demandas dos 6rgdos de controle, populagdo e demais setores com quem se relacionam
necessitam de sistemas de informacdes confiaveis que auxiliem nas atividades de controle,
visando maior transparéncia na execugao de processos gerenciais e a melhora da aplicagdo dos
recursos publicos. Desta maneira, impde-se sobre a Administracao Puiblica a modernizagao de
seus processos ¢ de suas ferramentas de trabalho, principalmente os ligados ao uso de
tecnologias da informacao (MOURA, 2016).

Moura (2016, p. 3), discorre sobre a importancia dos sistemas de informacdes na

administracao publica afirmando que:

Os sistemas de informagdes que promovam geracdo de informagdes e
conhecimentos condizentes sdo muito importantes para a Administragdo
Publica, a qual possui na atual estrutura da sociedade, a responsabilidade de
manter internamente e externamente, orgdos, cidaddos e aqueles que se
envolvam com a organizagdo publica, informados de seus atos de forma rapida
e eficaz.

Segundo Maciel ef al. (2019) a gestdo publica tem buscado implementar instrumentos
para que as informagdes que versem sobre a plena satisfagdo dessas necessidades sejam
acessiveis e facilitadas.

Uma das proposi¢des deste estudo ¢ demonstrar casos de aplicacao de sistemas de
informagdes gerenciais, com implementacdo de recursos da tecnologia da informagao, e seus
resultados, para sugestdo de novos empreendimentos na administracdo ptblica, como forma de

auxilio a gestdo de processos organizacionais.

Caso 1 — A Implementacio de ticket eletronico para utilizacio nos Restaurantes

Universitarios da Universidade Federal de Vicosa

A Universidade Federal de Vigosa (UFV) ¢ uma institui¢do publica de ensino que tem
buscado adotar os SI para melhorar os processos internos. Em 2012, implantou um sistema
eletronico para agilizar o acesso dos estudantes aos Restaurantes Universitarios (RUs), sistema
que entrou em vigor a partir de janeiro de 2013. Destaca-se neste trabalho, de autoria de Pereira

et al. (2016), a experiéncia referente a adesdo da UFV ao uso do ticket eletrdnico para a
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utilizacdo dos RUs por pafte dos estudantes, no qual se objetivou analisar o processo de
implantagao deste sistema, considerando a tomada de decisdo, as dimensdes dos SI, a atuacao
do novo sistema e o papel do departamento de SI, nas perspectivas dos tomadores de decisao e
dos usuarios.

A partir da andlise realizada, observou-se apds coleta de dados que os entrevistados, de
maneira unanime, aspiravam a modifica¢ao do processo anterior de carater manual. Em 2011,
quando ocorreu a mudanga na reitoria, a nova gestdo colocou essa atualizagdo dos processos
dos RUs como uma das prioridades da sua delegagdo, contando com a participacao efetiva da
Divisdao de Sistema de Informagdo, da Pro-reitoria de Assuntos comunitarios e da Diretoria
Financeira.

Neste processo, a Divisdo de Alimentos colaborou, segundo o chefe desta divisdo, com
“as informacdes inerentes ao trabalho dentro do restaurante universitario”, repassando
informagdes a respeito das tarefas e atividades a serem realizadas no RU do campus.

Identificou-se também que a necessidade de implementar o sistema foi verificada a
partir da demanda do Tribunal de Contas da Unido, que impde que todas as universidades

federais devam ter um sistema informatizado de controle de acesso nos seus respectivos RUs.

Caso 2 — A revolucio da comunicacio cidadao-gestor publico através da troca de

mensagens automatizadas (Prefeito Bot)

Neste estudo de De Paula et al. (2017), o objetivo € propor uma nova abordagem de
comunicagdo e interacdo dos cidaddos com o setor publico, utilizando tecnologias de
automatizagao de chats em redes sociais, baseado no software Prefeito Bot, que permite acesso
a informagdes da prefeitura da cidade do Rio de Janeiro, bem como o registro de ocorréncias
de problemas existentes de forma rapida, simplificada, e consequentemente, desburocratizando
o atual sistema de comunicacdo e acesso a informacgao publica.

Os autores denominam o Prefeito Bot, como um assistente de mensagens que tem como
funcionalidades bésicas o acesso a informacdes sobre a prefeitura e os diversos oOrgaos
administrativos das cidades, o envio € mapeamento, por parte dos cidaddos, de problemas
sociais, ambientais e de infraestrutura e 0 acompanhamento, por parte dos cidadaos, da solu¢ao
dos mesmos pelos 6rgaos administrativos.

Como foco de interesses gerais, os assistentes de comunica¢do, conhecidos
majoritariamente como chatbots, sdo protagonistas de um extenso cendrio no mercado

tecnologico. Estes podem ser definidos como programas que operam em plataformas de
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mensagens € criam um ambiénté sucinto de comunicagdo para usudrios humanos (DE PAULA
etal.,2017).

A implementacdo do projeto foi concebida para a plataforma Messenger do Facebook,
que possui adesao extensiva dos brasileiros, porém cabe afirmar que as descrigdes presentes
neste artigo abstraem o ambiente de trocas de mensagens e sdo capazes de ser reproduzidas em

qualquer plataforma, salvas as diferencas de interface (DE PAULA et al., 2017).

Caso 3 — Relatorio de avaliacio dos impactos do sistema para automacao de bibliotecas e

recuperacio da informacao (Ainfo)

Trata- se estudo conduzido por Minitti e Antunes (2020), com o proposito de se estimar
os ganhos econdmicos, sociais, ambientais ¢ de desenvolvimento institucional do Ainfo,
utilizando-se de metodologia desenvolvida pela Embrapa usando como parte da metodologia,
entrevistas.

O Ainfo ¢ um sistema para automacao de bibliotecas e recuperacdo de informacgdes,
criado em 1991 pela Embrapa Informatica Agropecudria. Atualmente, esse sistema gerencia o
acervo de todas as bibliotecas da Embrapa, sendo mais de 1 milhdo de documentos cadastrados
e indexados. Além da Embrapa, outros parceiros sdo usudrios dessa tecnologia, em suas
variadas versoes. Do inicio de seu desenvolvimento até sua ultima versdo, denominada Ainfo
6, ocorreram alteragdes significativas em sua constitui¢do, motivadas pelo surgimento e
aperfeicoamento de tecnologias da informacao, que garantiram a evolucdo do sistema durante
os mais de 28 anos de sua existéncia. Ganhos consideraveis em escala de processamento e
armazenamento de dados contribuiram para que o Ainfo fosse de um simples gerenciador das
bases de dados documentais, para um fornecedor de informacgdo, via web, para o usudrio
(MINITTI; ANTUNES, 2020).

Segundo os autores, desde a versao inicial, as diferentes equipes de desenvolvimento do
Ainfo procuraram atender prioritariamente as necessidades da Embrapa. Contudo, o resultado
desse processo gerou um produto que desperta também o interesse de outras instituigdes. Nesse
aspecto, houve possibilidade de firmar um contrato com a Embrapa de licenga de uso do
software, que permite a utiliza¢do do sistema Ainfo nos servidores dessas institui¢des e a partir

de suas proprias bases de dados.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
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Este estudo quanto?gl abordagem ¢ qualitativo, quanto a natureza, trata-se de uma
pesquisa Aplicada, visto que busca solugdes para um problema existente, € quanto ao objetivo
trata-se de uma pesquisa exploratoria, pois busca descobrir ideias e intuigdes.

Quanto aos procedimentos, ¢ uma pesquisa bibliografica, pois, baseia-se em estudos
teoricos que ja foram publicados, fazendo com que o pesquisador se aproprie da leitura do
conhecimento e faga a sistematizacdo do material em analise, e ler, refletir e escrever sobre o
que estudou, para que possa reconstruir e aprimorar os fundamentos teoricos (SOUSA;
OLIVEIRA; ALVES, 2021).

Também, se utilizou de uma Revisdo de Literatura Metodoldgica, pois investiga o tema
proposto a partir da observagao da utilizagdo de sistemas, como recursos da tecnologia da
informacao (TI), usados como suporte nos processos gerenciais. A partir dessa premissa, sera

possivel suscitar algumas possibilidades de aplicacdo em outras areas da gestdo publica,

visando maior celeridade e eficiéncia nos processos.

4 DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

Esta secdo tem por finalidade avaliar os resultados dos casos de implantagdo de
processos informatizados em institui¢des publicas demonstrados na revisdo de literatura, a
partir deles, e promover uma sintese com argumentativa que servira de alicerce a conclusao do

estudo.

4.1 RESULTADOS DO CASO 1 — TICKET ELETRONICO PARA UTILIZACAO NOS
RESTAURANTES UNIVERSITARIOS DA UFV

Um ponto importante apontado foi a pressao externa exercida pela Controladoria Geral
da Unido (CGU), esse 6rgao juntamente com o Mistério da Educagdo (MEC) é responsavel por
auditorias que sdo feitas em todas as universidades federais, sendo que a UFV era uma das
Unicas que ainda ndo possuiam um sistema de gestdo dos RUs informatizado. Identificou-se
também que a necessidade de implementar o sistema foi verificada a partir da demanda do
Tribunal de Contas da Unido, que impde que todas as universidades federais devem ter um
sistema informatizado de controle de acesso, nos seus respectivos Rus

Como resultado, foi observada a relevancia da implementagdo de um sistema autonomo
em instituigdes publicas, em que pese o fato destes comumente ndo possuirem concorrentes

diretos. De fato, foi verificado pelo resultado da pesquisa, que os sistemas possuem a
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capacidade de aperfeigoar a qualidade de servico prestado a populagdo e melhorar a aplicacao
dos recursos publicos. Os autores também concluiram que a implantagdo de um sistema de
informacdo deve ser sempre planejada, pois o novo sistema provocou mudangas
organizacionais, logo sua implantacdo deve ser uma mudancga organizacional planejada. Como

aconteceu na UFV, a mudanga deve ocorrer mediante a interacdo dos elementos que compdem

a dimensao humana do sistema, onde todos os atores diretamente envolvidos devem interagir.

4.2 RESULTADOS DO CASO 2 - MAPEAMENTO DA TROCA DE MENSAGENS
AUTOMATIZADAS DO PREFEITO BOT

Quanto a questdo do mapeamento de problemas, De Paula et al. (2017) dizem que o
Prefeito Bot permite que cidaddos fagam micro relatorios de problemas pontuais, de diversas
categorias, presentes no dia a dia das cidades. O intuito principal € permitir uma agado capaz de
estruturar a informacao sobre os principais problemas urbanos que afetam a vida diaria da
populagdo. Essa estruturagdo busca auxiliar a tomada de decisdo por parte dos gestores publicos
quanto ao uso de verba para a solucao dos problemas de politicas publicas desses problemas.
Além disso, ela cria um ambiente que favorece a transparéncia e permite a obtencao de métricas

concretas para a analise da gestdo.
4.2.1 Acompanhamento de processos

De Paula et al. (2017), afirmam o programa incentiva a participag¢do dos cidadaos e cria
um ambiente de transparéncia para as agoes publicas, pois permite que os usuarios acompanhem
a solucdo dos problemas. Quando relatorios sobre problemas sdo enviados para o sistema, o
usudario recebe um numero de protocolo, € com este ¢ possivel acompanhar o estado da solugao.
O assistente permite também que os usudrios acessem uma lista com seus ultimos problemas
reportados. Espera-se que a possibilidade de participar da auditoria das solugdes desperte nos
cidadaos, a necessidade de se exercer sua cidadania, criando um sentimento de engajamento

politico e de comprometimento.
4.2.2 Possiveis frentes de atuacio para o Prefeito Bot

Por se tratar de um atendente conversacional, De Paula et al. (2017) dizem que o Prefeito

Bot ¢ um aplicativo que pode ser adaptado para diferentes realidades de cidades do pais, desde
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pequenos municipios que buscam inovar implementando tecnologias para seu crescimento, até
mesmo grandes cidades, fazendo com que haja um novo canal social para contato com os 6rgaos

publicos que ¢ capaz de solucionar uma diversidade de problemas com rapidez.

4.3 RESULTADO DO CASO 3 — AVALIACAO DOS IMPACTOS ECONOMICOS E CUSTO
DA TECNOLOGIA (Ainfo)

Em relagdo ao sistema, apenas a reducao de custos proveniente da utilizagao do sistema
foi considerada e, para isso, foram analisados dois pontos principais: a economia na contratagao
de pessoas € a maior eficiéncia na busca e recuperagao da informagao pelo usuario.

O sistema evidenciou maior eficiéncia nas buscas e recuperacdo da informagao pelo
usudrio, pois, seguindo uma tendéncia mundial de maior publicidade das informagdes por meio
da internet, o sistema, na ultima versdo, disponibilizou pela primeira vez o conteudo de todas
as obras de autoria de servidores da Embrapa, exceto aquelas que sdo comercializadas, trazendo
maior facilidade e comodidade para o usuario.

Como se tratar de ferramenta de apoio ao usuario, Minitti e Antunes (2020) dizem que
o Ainfo se destaca pela sua funcdo de potencializador de resultados concretos, sejam agricolas,
sociais, ou econdmicos, na mesma equivaléncia em que dispde aos tomadores de decisdo,
informacdes qualificadas, uteis, organizadas e de forma rapida.

Os maiores impactos percebidos pelos entrevistados estdo relacionados ao
conhecimento, capacitacdao e aspecto politico-institucional, levando-se em conta, entre outras
hipoteses, que o sistema ¢ uma ferramenta de gestdo do conhecimento da Embrapa, com a
participacao de varios de seus colaboradores. Além disso, o banco de informagdes administrado
por essa ferramenta confere-lhe grande importincia institucional, ao passo que oferece a
empresa, total independéncia na gestao do seu acervo técnico-cientifico.

A capacitacdo dos colaboradores que estdo diretamente ligados a operacionalizagdo do
sistema, bem como o aumento da eficiéncia nas rotinas de trabalho desses profissionais,
também pode ser citada como fontes de impactos sociais para a empresa.

A variante econOmica também apresentou significativa importancia, na medida em que
os dois itens avaliados pela equipe geraram economias superiores a R$ 100 milhdes e indices

de rentabilidade, positivos, considerando-se toda a série historica.
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5 CONCLUSOES

Entre as causas que determinam a adogao das tecnologias da informag¢ao como politica
estratégica e intensiva pelos governos, tanto de forma autorreferida, em seus processos internos,
como na busca da melhoria dos servigos publicos prestados a sociedade, estdo a importancia do
uso intensivo das tecnologias pelos cidadaos, empresas privadas e organizacdes nao
governamentais; a migracao da informacgao baseada em papel para midias eletronicas e servigos
online e da internet.

Diante das consideragdes acerca do impacto que a automagao de processos baseadas na
utilizagdo da TI e dos SIG como ferramenta de gestdo de processos e controle revisados na
literatura, destarte fica demonstrada o valor de se implantar um ou mais sistemas, em uma ou
mais areas da organizag¢do, que dentre outros beneficios, auxilia na tomadas de decisdes,
controle e analise de banco de informagdes, atendimento ao publico, trazendo para a
administracdo, rapidez, seguranga, eficiéncia, economia de recursos € mao de obra.

No tocante aos setores da administracdo publica, exemplos das instituicdes de ensino
foram citados na utilizacdo de tickets para uso nos Restaurantes Universitarios da Universidade
Federal de Vigosa, e a utilizagdo em bibliotecas no controle de empréstimos de livros. A relagao
de interagdo entre a sociedade e o gestor publico, ficou evidenciada no aplicativo Prefeito Bot,
que elimina o atendimento pessoal por um servidor publico

Dentre as possibilidades de uso de SI como ferramenta de gestdo que ja € pratica
indispensavel na iniciativa privada, mas que existe caréncia de implementacdes de sistemas,
sdo, por exemplo, aqueles voltados para a gestdo de estoques publicos.

Os multicanais digitais também sdo aplicagcdes que podem beneficiar a dindmica dos
servigos publicos. Trata-se da utilizacdo de canais como redes sociais na abordagem de
comunicacao com o cidaddo. Uma ressalva que se faz a esses tipos de agdo, € o fato de que a
eficicia possa ser limitada, ja4 que € necessario o uso de rede de internet para sua
operacionalizacdo, pois parcela da populacao que nao a possui deixariam de ser atingidos pelas
relagdes de comunicagdo multicanais.

Engajamento social através de big data também constituem formas de tecnologia
aplicaveis a gestdo publica, pois sdo definidas ferramentas de colaborag@o e permitem a criacdo
de inovagdes e antecipam os riscos do processo.

Ao se analisar os processos sob a otica do fornecimento de um servigo publico de
qualidade, o foco geralmente se direciona para o usuario dos servicos, ou seja, a sociedade.

Entretanto, ndo basta apenas que se fagam investimentos em sistemas que visam somente as
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saidas do processo, existe também a necessidade de se investir na capacitagcdo dos servidores,
implementando-se sistemas que foquem na capacitagao dos servidores publicos.
Cabe esclarecer que essa pesquisa ndo tem pretensao de esgotar o assunto a luz dos
impactos da automagao de processos em 6rgaos publicos, até porque essa analise demandaria

um estudo em maior profundidade, com uma analise realizada por uma odtica variada das areas

de conhecimento.
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