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RESUMO

Ao longo dos anos, a tecnologia vem possuindo uma grande relevancia para o
desenvolvimento da qualidade de vida dos seres humanos. E paralelamente a isso,
surgem os sistemas de informag&o, que manipulam ou geram dados organizados
visando auxiliar o ser humano, as organizacdes e a sociedade na totalidade. Assim, o
objetivo desse estudo foi analisar a utilizacdo da tecnologia para melhorar a eficacia
da gestdo do municipio de Vitéria do Santo Antdo- Pernambuco. Os procedimentos
metodoldgicos adotados foram de caréater descritiva, quantitativa, o instrumento de
intervencao desenvolvido foi utilizado na forma de um questionario para as pessoas
gue frequentam a prefeitura de Vitéria de Santdo Antdo através do Google Formulario.
Os dados obtidos indicaram que a tecnologia que as tecnologias de informacdes
possuem um grande potencial para desenvolver qualquer area da cidade em que elas
estejam inseridas, eles nas areas de saude, educacéo e atendimento na prefeitura, a
tecnologia da informacédo mostra meios que visam facilitar a vida do préximo, isso se
da de devesas maneiras, sejam com sites, aplicativos para auxiliar no atendimento ao
publico, personalizacdo deste atendimento, interligacdo de informacdes em diferentes
setores, até um processo de digitalizacdo de documentos antigos. Porém, se faz

necessario o aprofundamento desse estudo.

Palavras-chave: desenvolvimento; gestdo Publica; Tecnologia da Informacéo.



ABSTRACT

Over the years, technology has had great relevance for the development of the
quality of life of human beings. At the same time, information systems emerge, which
manipulate or generate organized data in order to help human beings, organizations
and society as a whole. Thus, the objective of this study was to analyze the use of
technology to improve the effectiveness of the management of the municipality of
Vitéria do Santo Antdo - Pernambuco. The methodological procedures adopted were
of a quantitative explanatory character, the intervention instrument developed was
used in the form of a questionnaire for people who attend the city hall of Vitéria de
Santdo Antédo through Google Forms. The data obtained indicated that the technology
that the information technologies have a great potential to develop any area of the city
in which they are inserted, being they in the areas of health, education and attendance
in the city hall, the information technology shows means that aim to facilitate this
happens in many ways, whether with websites, applications to assist in customer
service, personalization of this service, interconnection of information in different
sectors, even a process of digitizing old documents. However, it is necessary to

deepen this study.

Keywords: Development; Public administration; Information Technology
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1 INTRODUCAO

A tecnologia sempre foi de suma importancia para o desenvolvimento da
gualidade de vida dos seres humanos desde os primordios e ao longo dos anos ela
vem impulsionando saltos de melhorias identificadas na histéria (BOFF; FERREIRA,
2016).

O Governo brasileiro vem demonstrando interesse na tecnologia, pois esta
considerando o crescimento gradativo de conhecimento e por consequéncia, o nivel
de critica e exigéncia da gestéo publica, mostrando a necessidade de cada vez mais
transparéncia, prestacdo de contas, aumento da eficiéncia, eficacia nas acdes do
governo, colaborando para um novo modelo de administracdo publica (Willker, 2016).

Tendo em vista que a tecnologia permite reduzir gastos e ainda, sim, aumentar
a capacidade de atendimento e tomada de decisdes, criando uma imagem de
exceléncia para o governo e o aumento do contato com o publico.

A cidade de Vitéria de Santo Antdo € um municipio brasileiro do estado de
Pernambuco, regido nordeste do pais, distante 46 quildmetros da capital estadual
Recife, com uma populacdo estimada. Segundo os dados de 2021 do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, essa cidade possui cerca de 140.000
habitantes. Conforme o senso de 2010 a populacédo era de 129.000 habitantes, tal
crescimento é€ justificado pela chegada de algumas empresas de grande porte como
Mondelez, BRF- Brasil Foods S.A e Pitd, o que fez com que equilibra-se a principal
fonte de economia da cidade passando de maioria da fonte rural para um equilibrio
com o setor industrial.

Com o crescimento da populacdo de Vitéria de Santo Antdo e a demanda
sempre crescente por atendimento publico foi necessario desenvolver meios para
otimizar estes atendimentos, tendo em vista um crescimento de demanda
exponencial, ndo so deve ser considerado a quantidade de atendimento mas também
a qualidade deste atendimento para ter uma aceitacao do publico-alvo. Desse modo,
investirem novas alternativas tecnolégicas é a op¢cao mais viavel, porque trata
melhorias a médio/longo prazo, pois tera o resultado apés um tempo de experiéncia e
erros enfrentados devido as demandas diferentes.

A partir disso, quais os impactos da tecnologia da informacdo para no

atendimento aos cidadaos de uma cidade do interior de Pernambuco? Nessa
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perspectiva, este trabalho visa contribuir com novas alternativas de comunicacfes
entre toda a cadeia de atendimento, tendo também a diminuicdo de custos
desnecessarios, otimizando processos burocraticos.

Além disso, esta pesquisa teve como principal objetivo analisar a eficiéncia da
tecnologia da informacao utilizada na gestdo publica da cidade de Vitéria de Santo
Antdo, Pernambuco, visando conceder uma melhoria no atendimento direto a
populacdo da cidade, com interligacbes de informacdes dos processos de
atendimento passando por todos os 6rgéos e entidades.

2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral
Analisar a utilizacdo da tecnologia para melhorar a eficacia do atendimento ao

publico no municipio de Vitéria do Santo Antdo- Pernambuco.

2.2 Objetivos Especificos
e Discutir como utilizar a tecnologia para melhorar o controle e a eficacia da
gestdo publica;

e Apontar quais as vantagens do uso de tecnologias para a gestéo publica.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Nesse referencial tedrico serdo abordados alguns temas importantes que
defendem a ideia proposta neste estudo: eficiéncia Tecnologia da Informag&o: Uma
Andlise da Gestdo Publica de Vitdria de Santo Antdo — PE. Baseado nisso, alguns
topicos foram criados para aprofundar o conhecimento cientifico referente ao tema, os

quais sao: Gestdo Publica e Tecnologia da informacéao.

3.1 GESTAO PUBLICA

A gestdo publica tem como principais responsabilidades gerenciar, organizar,
liderar e executar da melhor maneira possivel a prestacdo de servicos publicos
municipais. O servico publico € definido como qualquer atividade tipica do estado em
presta em beneficio para a comunidade, e por consequéncia para ele mesmo. A
gestdo publica se refere a aplicacdo de conhecimento técnico, planejamento
estratégico e estrutura organizacional para desempenho, produtividade
e responsabilidade. Além disso, a administracdo publica faz contribuicbes
transformadoras para o mundo do governo, como, por exemplo, reconhece o papel
critico do governo e permite que 0s governos operem na era digital.

O mundo estd mudando a um ritmo vertiginoso e 0s governos estao se
adaptando para acompanhar. O setor publico pode desempenhar um papel
fundamental para garantir que o0 mundo ao nosso redor se torne um lugar mais
préspero, sustentavel e equitativo. Revisitar os fundamentos da governanca pode
ajudar os governos a se tornarem mais eficientes, eficazes e responsaveis.
Governos e departamentos sdo frequentemente vistos como um fardo, e ndo como
uma fonte de informagdo (NASCIMENTO,2017).

Corroborando com a ideia de como a administracao publica é governada, esse
fato indica que ela esta preocupada em governar o setor publico. Governanga implica
tomar as decisbes certas de forma consistente, eficiente e eficaz, esse ato pode ser
compreendida em quatro dimensfes principais: organizacional, estratégica,
operacional e juridica. As organizacdes sdo definidas pelas pessoas e pelo seu
trabalho. O processo de planejamento estratégico envolve a criacdo e implementacao
de planos de curto prazo. O planejamento operacional envolve organizar e
implementar as operacdes do dia-a-dia. O processo legal esta preocupado com a

legislacédo, regularizagao e conformidade. Apesar do fato de que cada uma dessas
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dimensdes pode ndo ser necessaria para todos os programas administrados pelo
governo, todas elas sdo importantes (OLIVEIRA,2017).

A governanca publica € um método de organizagdo e administracdo de uma
empresa que enfatiza a transparéncia, a responsabilidade e o envolvimento das partes
interessadas com a finalidade de criar uma organizacdo mais responsavel e
transparente, mais amigavel ao cliente, estratégica e eficiente. A governanca publica
€ um método de organizar e administrar um negocio que enfatiza a transparéncia, a
contabilidade e o compromisso de todas as partes envolvidas, entdo, criar uma
organizacdo mais responsavel e transparente, mais amigavel ao cliente, estratégica e
eficiente (SANTOS; 2019).

Partindo dessa premissa, é importante enfatizar que o0 mundo esta se tornando
cada vez mais interconectado com as fronteiras nacionais nas operacdes diarias das
empresas. Com o surgimento de negécios globais, a necessidade de gerenciar
operac0Oes transfronteiricas cresceu em importancia e em resposta a esses desafios,
surgiu o campo da gestéo publica.

A gestédo publica é um campo que trata da aplicacdo dos principios de gestao
as organizacGes do setor publico. No entanto, aplicar principios de gestdo a uma
organizacado do setor publico ndo é suficiente. Por outro lado, a administracdo publica
necessita de planejamento estratégico e implementacao de praticas de gestdo para
uma determinada organiza¢ao ou sistema social.

O setor publico esta preocupado com a governanca, projetos organizacionais,
gestao, lideranca e operacfes em uma instituicdo publica. A administracdo publica é
um campo de batalha (RIFKIN, 2021).

3.2 TECNOLOGIA DA INFORMACAO

A Tl — Tecnologia da informacéo, € reconhecida como um fator critico na
capacitacdo, principalmente através do uso de telecomunicacdes, que permite a
remocdo de barreiras impostas pela localizacdo e tempo nas atividades de
coordenacao, servico e colaboracdo. Como resultado, a mudanca se acelerou em
guase todas as areas de negocios e tecnologia. A transformacdo e aplicacdo das
ferramentas de Tl — tecnologia da informacé&o, tornaram - se globais e as distingbes
entre computador e comunicacdo desapareceram, alterando drasticamente o cenario
dos negocios. Em uma empresa, um computador tornou - se uma pega indispensavel
de tecnologia (FERNANDES; SOUZA, 2020).
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Vivemos um momento em que a Unica constante é a certeza da mudanca, e as
inovacdes advindas com a Tecnologia da Informacdo e Comunicacéao (TIC) tém papel
preponderante neste cenario. Mas as principais mudancgas ndo ocorrem em funcéo de
tecnologias especificas, mas antes, da forma como estamos nos relacionando com
elas, tanto como individuos, como grupos ou organiza¢cdes (FLORES; RIBEIRO;
ECHEVERRIA, 2017).

Paralelamente ao uso dessas tecnologias, surgem os sistemas de informacéao,
gue manipulam ou geram dados organizados visando auxiliar o ser humano, as
organizacdes e a sociedade na totalidade. Podem ser constituidos por recursos
emergentes de Tl (Tecnologia da informacé&o) ou simples softwares especializados,
gue podem gerar informagéo atempada e/ou conhecimento personalizado com valor
acrescentado. A disseminacdo de informacfes relevantes e Uteis, “criadas” por
pessoas e/ou recursos computacionais, e “transformadas” em conhecimento
compreensivel e utilizavel por todos os membros da organizacédo, auxilia na aquisicao
de vantagens competitivas e na aquisi¢cao de inteligéncia corporativa. Nesse caminho
para o conhecimento, uma TI, pode desempenhar um importante papel coadjuvante
na gestéao das operagdes de uma empresa (SENGER; BRITO, 2022).

Além disso, a tecnologia trouxe destaques para varias areas na qual ela foi
inserida, com a diminuicdo do crescimento econbmico e 0 aumento populacional,
tornou-se cada vez mais dificil os sistemas de saude, recorrido a tecnologia para suprir
as demandas e as crescentes expectativas da populacdo (SILVA JUNIOR; NORO
2019).

No século XXI, houve avancos significativos na digitalizacdo da sociedade e na
adocdo da tecnologia da informacdo em diversos setores econdmicos. Esses
progressos facilitaram o uso de aplicativos de Tl em varios campos, incluindo governo,
educacéo, saude, financas e financas em geral. Com isso, a digitaliza¢do dos servi¢cos
governamentais e 0 uso da tecnologia na administracdo publica se aceleraram ainda
mais. (SCHWAB,2019).

O uso publico de recursos publicos na administracéo governamental apresenta
uma série de vantagens que o tornam uma ferramenta util na prestacéo de servicos
publicos. Esses beneficios incluem velocidade, acessibilidade, custos reduzidos e
transparéncia. No entanto, o uso da tecnologia da informacdo na administracdo do
governo apresenta desafios como privacidade e seguranca de dados, eficiéncia em

tecnologia da informacao (ITE) e mudanca cultural. (BRAGA, 2019)
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De acordo com Santos (2018) a histdria da informatica na gestdo publica
brasileira seguiu a mesma trajetoria que a sua insercao no setor privado. Teve inicio,
na década de 70, fundamentado na gestdo das receitas e despesas e prosseguiu até
as experiéncias mais recentes, com foco na entrega de servicos ao cidaddo. Nos
estudos de Schuhmacher e colaboradores (2017) afirmam haver o entendimento de
gue o uso dos recursos das Tecnologias da Informacdo e Comunicacao tem grande
importancia para a economia atual, permeia todas as areas do conhecimento e se
tornou um dos focos de atencdo de gestores publicos e privados.

Massa e colaboradores (2018) também afirmam que tem sido importante o
destaque para a questdo do valor do acesso a informacdo como diferencial
competitivo e como variavel fundamental para administracdo, ndo s6 na dimenséao
privada como também na publica.

Corroborando com a ideia, Gongalves (2019) constatou que 0S governos
investem em estratégias para melhorar a governanca e a eficacia da gestéo e, cada
vez mais, o0 uso de recursos de tecnologia da informacao € a forca motriz por tras da
melhoria da acessibilidade a informacéo e da prestacéo de servi¢os publicos.
Quando a tecnologia da informacédo é usada corretamente, ela tem o potencial de
melhorar significativamente a prestacdo de servigos publicos em uma cidade, pois
pode ser usada para personalizar o atendimento ao cliente, reduzir os tempos de
resposta e muito mais. Além disso, pode evitar o desperdicio de dinheiro e recursos
humanos, como quando os membros do pessoal ndo o utilizam eficazmente ou
guando ndo existe um sistema de informacéo instalado. (AGNOLIN, 2019).

Entdo, o uso da tecnologia da informacédo (TI) na administracdo publica
apresenta inUmeros desafios que as organizaces devem superar. Esses obstaculos
se devem principalmente a falta de conscientizacdo sobre a importancia de uma
gestdo tecnoldgica eficaz e seu impacto positivo no desempenho organizacional.
Como resultado, é necessario implantar um TMS - sistema de gestao de tecnologia
em uma organizacdo de servigos para melhorar o desempenho organizacional. Este
documento discute a importancia de um TMS eficiente e seu valor para uma
organizacdo. Também competird nos varios desafios que uma organizagao enfrentaria
ao gerenciar tecnologia na administragdo governamental (SILVA, 2017).

Corroborando com este pensamento, a tecnologia da informacéo vai além, pois,

0S servicos essenciais estéo interligados, utilizando energia limpa, reciclando agua,
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tratando esgoto, compartilhando bens, servicos e espacos, além de circular com
facilidade e utilizar servigos publicos de qualidade (LUCAS, 2019).

PETI (Planejamento Estratégico da Tecnologia da Informag&o) € um processo
de dados integrados e interativos para estruturar estratégica, tatica e
operacionalmente como recursos de informacdo organizacional, a Tl (e seus:
hardware, software, sistemas de telecomunicacédo, gesto de gestao e informacédo) A
diferenca essencial estd no planejamento das informacdes necessarias a gestao de
todos 0s negdcios, o que inclui considerar o perfil profissional de todos os recursos
humanos envolvidos. O PETI deve estar alinhado com o negécio (FALSARELLA,;
JANNUZI, 2017).

3.3 TECNOLOGIA DA INFORMACAO NA GESTAO PUBLICA

O desafio permanente do Estado é agilizar a prestacdo de servigcos publicos e
elevar o padréo de atendimento. O fato da administracdo puablica se organizar em
torno de uma gama tdo ampla de temas, ela implica em uma estrutura burocratica
para a implementacdo das politicas publicas. Promover a tecnologia da informacéo
sobre a atividade governamental na perspectiva e na necessidade cotidiana dos
cidaddos é uma capacidade ainda em desenvolvimento que exige uma prioridade
permanente. (GONCALVES; 2016)

Segundo RAMAZOTTI e colaboradores (2020) afirmam que o avanco da
tecnologia da informacéo tem auxiliado na prestacéo de servigos publicos municipais,
possibilitando maior participacdo do cidadao no processo e agilizando a entrega dos
servicos solicitados. Aumentando assim também o seu nivel de satisfacdo da gestéo
publica.

Com isso, a tecnologia da informacao inclui ndo apenas o uso da tecnologia
em si, mas também a gestédo da informacao, a gestao de pessoas, a administracéo e
a organizacdo na totalidade. Com esse conhecimento e 0s recursos tecnolégicos
empregados, eles produzem fatores cruciais para o sucesso da gestdo publica na

implementacéo da tecnologia (SILVA, 2019).
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4 METODOLOGIA

Visando identificar os conceitos e beneficios da tecnologia da informacéo no
gue tange sistemas de informacé&o aplicada na gestao publica de cidade de Vitéria de
Santo Antdo do interior de Pernambuco e adotou-se para o trabalho cientifico o
método de pesquisa bibliografica e também foi utilizado revisdo de literatura e
pesquisa documental.

Este estudo foi desenvolvido por procedimentos metodolégicos tendo como
base estudo de caso de natureza descritiva, com fontes primarias por pesquisa de
campo, e fontes secundarias por livros, artigos, revistas para dar embasamento na
fundamentacéo tedrica. A pesquisa de carater quantitativa visando transformar os
resultados da pesquisa em numeros para mostrar a solucéo do nivel de satisfacdo no
atendimento ao publico.

O instrumento de intervencdo desenvolvido foi utilizado na forma de um
guestionario contendo 10 questbes fechadas para as pessoas que frequentam a
prefeitura de Vitoria de Santdo Antdo, onde € oferecido diversas de servigos tais como
emissao de impostos e taxas, marcagfes para assisténcia social, servicos de saude,
educacéo entre outros., através do Google Formulario, onde foi apresentado ao setor
de TI da prefeitura, com fins de coletar dados, aplicado a quem estiver disposto a
participar da pesquisa para obtencéo de dados e propor uma condi¢cdo de melhora no
setor da cidade, com espaco amostral aleatério, respondido num prazo de 45 dias
alcancando um pouco mais de 100 respostas. Foi escolhido este local da prefeitura
da cidade por ser o publico que utiliza dos servicos prestados pela gestéo, implicando
diretamente no publico-alvo do estudo e assim obter as respostas desejadas para
solucionar o problema.

A pesquisa bibliografica tera por objetivo fornecer os conceitos e beneficios
acerca do que diz respeito a tecnologia da informacéo, sistemas de informacéo,
gestao publica, sistemas de informacao integrados para dar embasamento a pesquisa
bibliogréafica acerca do uso da tecnologia da informacéo pela gestao publica municipal.

Com a intencgéo de agilizar a coleta de dados foi obtida através de um formulario
do Google Formuléario deixado na area de Tl da prefeitura da cidade num periodo de
45 dias, atingindo 102 respostas, e os resultados sera usado a estatistica descritiva,
sera utilizada uma planilha de Excel para poder analisar os dados, para obter a média
de respostas dessa amostra e transpor para a populagéo da cidade de Vitoria de Santo

Antdo e saber se foi alcan¢ado os objetivos propostos.
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Para atender os objetivos foi necessario realizar uma pesquisa de campo
através de uma Google forms com 10 questdes, do municipio de Vitoria de Santo
Antdo sobre o nivel de satisfacdo do atendimento ao publico da cidade, em meados
de agosto de 2022, para verificar se 0 atendimento ao publico da cidade pode ser
melhorado com o uso da tecnologia e serdo apresentados da seguinte forma.

Tabelal — Perfil dos entrevistados

Variavel Tipo Quantidade (%)

Cavn Masculino 52 51%

Feminino 50 49%

Até 20 anos 2 2%

Faixa Etaria cb oy daibe 58 57%

31 a 40 anos 25 25%

Acima de 40 anos 17 17%

Fundamental 5 5%

Médio completo 16 16%

Ecrnlaridada Superior completo 35 34%
Superior

incompleto 43 42%

Pés-graduacédo 3 3%

Disp&e de Internet em sim 92 90%

casa nao 10 10%

Fonte: Dados coletados pelo autor agosto 2022.

Conforme a tabela 1, verificou-se que a maioria dos entrevistados € do sexo
Masculino, onde mais de 50% tem entre 21 e 30 anos, apresentando 76% entre
cursando ensino superior ou superior completo e com a maioria esmagadora dispondo
de internet em sua residéncia. Onde 0os mais idosos ou por ndo saber sobre o tema,
ou ndo querer participar do questionario, acabou dificultando um pouco no nim. de
respostas obtidas. Diante do exposto ficou claro que se trata de um grupo de perfil
jovem, com maior facilidade para se adaptar as Tl e se adaptar a possiveis mudancas.
Esses resultados podem ser observados nos estudos de Ramazotti e colaboradores
(2020) que ao realizarem em uma pesquisa sobre a satisfagdo dos usuarios do pronto

atendimento ao cidadado (Pro-Cidaddo), pontos de atendimento da prefeitura de
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Londrina, verificaram que a maioria dos entrevistados também corresponde ao sexo

masculino e de escolaridade cursando ou superior completo.

Tabela2 — Nivel de satisfacdo no atendimento ao publico

Variavel Nivel Quantidade (%)
Otimo 8 8%

Bom 31 30%

Nivel do Atendimento Regular 44 43%
Ruim 16 16%

Muito Ruim 3 3%

Fonte: Dados coletados pelo autor agosto 2022

Conforme tabela 2, em relagdo ao nivel de atendimento ao publico da cidade

de Vitéria de Santo Antdo, foi constatado que cerca de 62% dos entrevistados

consideram o nivel do atendimento regular ou abaixo disso. Tal resultado evidencia

problemas como demora no atendimento, qualidade no atendimento dentre outros,

em contrapartida, Junior e Noro (2019), em sua pesquisa sobre satisfacédo de usuarios

e acompanhantes com o atendimento hospitalar publico brasileiro, constataram que

apesar de haver aspectos negativos citados pelos usuarios e acompanhantes no

estudo, ainda apresentam um nivel de satisfacdo elevado quanto ao servico do SUS,

mas ambos concordam haver espaco para melhorias. Ja4 nos estudos de Casagrande

e Pontel (2020) afirmam que o cuidado adequado deixou de ser visto como um

diferencial, pois se tornou uma obrigacdo para as organiza¢cdes que buscam o

sucesso, na qual o investimento em tecnologia é essencial para um bom atendimento.

Tabela3 — Nivel de conhecimento sobre Tl

Variavel Nivel Quantidade (%)
Otimo 20 20%

. . Bom 52 51%
Nivel de cgl_r;he(:lmento Regular o5 2504
Ruim 5 5%

Muito Ruim 0 0%

Fonte: Dados coletados pelo autor agosto 2022.
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Conforme tabela 3, quando perguntado sobre o nivel de conhecimento sobre
tecnologia de informacdo dos entrevistados foi constato que 71% considera seu
conhecimento sobre o tema questionado como bom ou 6timo, implicando em dizer
gue os mesmos entendiam sobre o que estavam falando, reforgcando esté informacgéo
foi observado que para Braga (2019), em sua pesquisa sobre o0 uso da tecnologia da
informacdo e comunicacdo: estudo de caso do curso de ciéncias contabeis em
demonstra que mais da metade dos entrevistados indicaram ter bom conhecimento
sobre tecnologia da informacéo. Corroborando com isso, Rezende e Ribeiro (2018)
afirma que em um ambiente globalizado e informacional em que existem as grandes
cidades, um dos desafios é atender a demanda de seus cidaddos na mesma

proporcao em que os recursos de tecnologia da informacéo estao se desenvolvendo.

Tabela4 — Uso da Tl nos servigcos prestados ao publico.

Variavel Nivel Quantidade (%)
Muito Satisfeito 4 4%
Satisfeito 40 39%
Uso da Tl nos servigos Indiferente 24 24%
Insatisfeito 32 31%
Muito
Insatisfeito 2 2%

Fonte: Dados coletados pelo autor agosto 2022.

Solicitou-se que o usuério entrevistado avaliasse de muito satisfeito a muito
insatisfeito o uso da Tl nos servicos prestados, e 58% dos pesquisados avaliou de
forma indiferente ou insatisfeito o uso de ferramentas do Tl, enquanto 42% avaliam o
uso da Tl como satisfeito ou acima disso. Com base na andlise de dados é possivel
notar que a maioria dos entrevistados se mostra insatisfeito com o uso da Tl, mesmo
demonstrado conhecimento sobre o assunto como citado na tabela 3, fica claro que é
necessario mais investimento na area para poder melhorar o nivel do atendimento da
cidade, como foi proposto no objetivo do presente estudo.

Conforme relatado por Gongalves, (2016) a tecnologia deve ser adotada
construindo-se uma nova ldgica na prestacdo do servigo, para assegurar o aumento
de eficiéncia desejado com a automacado. A ndo utilizacdo da mesma acaba gerando
dificuldades. Esses relatos, também, v&o ao encontro com os estudos de Almeida e
colaboradores (2021), na qual afirmam que a gestdo de cidades sugere reflexdes

sobre dinamicas territoriais, projetos sociais, qualidade de vida dos cidadaos e
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politicas publicas, incluindo-se em espacos formais e informais em que se produz e
se reproduz informacgdes e conhecimentos. A producdo do conhecimento contribui nas

mudancas da sociedade como todo.

Tabela5 — TI melhora o atendimento ao publico

Variavel Nivel Quantidade (%)
Concordo plenamente 22 22%
Concordo 47 46%

TI melhora o Nem concordo, hem
atendimento? discordo 16 16%
Discordo 17 17%
Discordo Plenamente 0 0%

Fonte: Dados coletados pelo autor agosto 2022.

Observa-se que na tabela 5 que 68% concorda ou concorda plenamente que o
uso da Tl melhora o atendimento ao publico e apenas 32% ou € indiferente ou discorda
desta questdo, com base nos resultados podemos relacionar o nivel de conhecimento
dos entrevistados que utilizar mais a Tl nos servigos prestados a prefeitura sera
benéfico para ambos os lados, tanto em satisfacdo ao atendimento quanto ao nivel de
aprovacdo da gestdo municipal da cidade em questdo. Corroborando com esta
afirmativa, Silva (2019) o uso da tecnologia da informac&o pelos gestores publicos
vem agregando mais qualidade ao servi¢o prestado, gerando comodidade e agilidade
ao cidadao.

Também de acordo com este pensamento, Agnolin (2018) afirma que quando
a tecnologia da informacdo é usada corretamente, ela tem o potencial de melhorar
significativamente a prestacao de servicos publicos em uma cidade, pois pode ser
usada para personalizar o atendimento ao cliente, reduzir os tempos de resposta e
muito mais. Além disso, pode evitar o desperdicio de dinheiro e recursos humanos,
como quando os membros do pessoal ndo o utilizam eficazmente ou quando nao
existe um sistema de informacéo instalado.

Ainda corroborando com este pensamento, nas pesquisas de Lucas (2019) a
tecnologia da informacao vai além, pois, 0s servicos essenciais estao interligados,
utilizando energia limpa, reciclando agua, tratando esgoto, compartilhando bens,
servicos e espacos, além de circular com facilidade e utilizar servigos publicos de

qualidade.
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De modo geral a maioria dos pesquisados apresentou-se de maneira
insatisfeita com os servicos prestados na cidade, conforme relatado no referencial
tedrico, a qualidade da prestacao de servigcos publicos mostra-se cada vez mais dificil
de ser atingido, pois alguns dos servigcos prestados a populacdo da cidade, foi
observado que o nivel de investimento na infraestrutura destes ndo sao suficientes
para quantidade de pessoas solicitando o mesmo, a gestdo municipal deve buscar
aprimoramentos na qualidade de prestagbes de servicos, por meios de estudos
especificos em cada &rea, para assim atingir a satisfacdo dos usuarios.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa apresentou uma pesquisa denominada: eficiéncia da tecnologia
da informacéo: uma analise da gestédo publica de Vitdria de Santo Antdo — PE. Cujo
objetivo principal foi analisar a utilizacdo da tecnologia para melhorar a eficacia da
gestdo do municipio de Vitdria do Santo Antdo- Pernambuco. Neste sentido, a amostra
demonstrou que a maioria do publico que utiliza os servigcos prestados pela prefeitura
considera o atendimento regular ou ruim com o que é oferecido.

Em seguida, para podermos analisar qual a relacéo entre tecnologia e gestao
publica foi questionado sobre o uso da tecnologia no servico ao publico segundo 0s
cidadédos os resultados demonstram que menos da metade consideram-se satisfeitos
ou muito satisfeitos com o nivel de uso do TI, demonstrando ser preciso o investimento
na area para alcancar uma aceitagdo maior do publico.

Ja no que compete a como utilizar a tecnologia para melhorar o controle e a
eficacia da gestdo publica, a maioria mostrou-se favoravel a utilizacdo da tecnologia
da informacdo para melhorar os servicos publicos. Diante de todo exposto foi
constatado que, diversas falhas na eficiéncia no uso da Tl(tecnologia da informacao)
no atendimento ao publico de Vitoria de Santo Antdo, torna-se imprescindivel
reconhecer que o uso da tecnologia da informacdo no atendimento ao publico traz
diversas melhoras, ndo so para a populagdo mas também para a gestéo publica, pois
visa melhorar diversos aspectos do atendimento ao publico, seja ele o tempo de
espera atraves de aplicativos, personalizacdo do atendimento com informacdes de
varias areas de servicos prestados e também diminuicdo de custos, aumento da

produtividade, inovacgao.
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Desta forma, como proposta para futuras pesquisas relacionadas a eficiéncia
da tecnologia da informacédo nos servicos prestados ao publico, pode se destacar o
investimento em capacitagdo para funcionarios, investimento em infraestrutura dos
servicos prestados e campanhas de conhecimento para populagéo, tendo em vista
gue a falta de utilizacdo da TI, esta prejudicando diretamente no atendimento e a falta
vontade da populacéo para responder o questionario.

Por fim, podem ser pensadas eventuais considerag¢des: apresentar e identificar
melhorias para o uso da Tl no atendimento ao publico, bem como reunir novas

propostas a serem colocadas em pratica por meio desta pesquisa.
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