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Resumo:

O presente artigo analisa o uso das tecnologias digitais como fator de melhoria da
prestacdo de servicos publicos, destacando sua contribuicio para a eficiéncia
administrativa, a transparéncia e a amplia¢cdo do acesso do cidadao as politicas publicas.
A transformacdo digital no 4mbito da Administra¢do Publica tem provocado mudancas
estruturais na forma de organizacdo estatal, especialmente por meio da digitalizacdo de
processos, automacao de rotinas, integracdo de sistemas e implementagdo de plataformas
eletronicas de atendimento. O estudo fundamenta-se nos principios constitucionais da
Administracao Publica, com énfase na eficiéncia e na publicidade, bem como nas diretrizes
estabelecidas pela Lei n? 14.129/2021 (Lei do Governo Digital), que dispde sobre a
modernizacdo e a desburocratizacdo dos servicos publicos. A pesquisa possui abordagem
qualitativa, de natureza bibliografica e documental, utilizando-se de analise da legislacao,
doutrina e produgdes cientificas pertinentes ao tema. Busca-se compreender de que
maneira a incorporagdo estratégica de ferramentas tecnologicas pode otimizar recursos,
reduzir custos operacionais, aumentar a celeridade na tramitacdo de processos e
fortalecer mecanismos de controle social. Conclui-se que a transformacdo digital
representa instrumento essencial para a consolidacdo de uma gestdo publica mais
eficiente, acessivel e orientada ao cidadao, desde que acompanhada de politicas de
inclusdo digital, capacitacao de servidores e observancia as normas de prote¢do de dados
e seguranca da informacao.

Palavras-chave: Administracdo publica; tecnologias digitais; governo digital; eficiéncia
administrativa; servicos publicos.
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Abstract:

This article analyzes the use of digital technologies as a factor in improving the provision of
public services, highlighting their contribution to administrative efficiency, transparency
and increased citizen access to public policies. Digital transformation within the scope of
Public Administration has caused structural changes in the form of state organization,
especially through the digitalization of processes, automation of routines, system
integration and implementation of electronic service platforms. The study is based on the
constitutional principles of Public Administration, with an emphasis on efficiency and
publicity, as well as the guidelines established by Law No. 14,129/2021 (Digital Government
Law), which provides for the modernization and debureaucratization of public services. The
research has a qualitative approach, of a bibliographic and documentary nature, using
analysis of legislation, doctrine and scientific productions relevant to the topic. The aim is to
understand how the strategic incorporation of technological tools can optimize resources,
reduce operational costs, increase the speed of processing processes and strengthen social
control mechanisms. It is concluded that digital transformation represents an essential
instrument for consolidating more efficient, accessible and citizen-oriented public
management, as long as it is accompanied by digital inclusion policies, employee training
and compliance with data protection and information security standards.

Keywords: Public administration; digital technologies; digital government; administrative
efficiency; public services.

1. Introducao

A evolucgao tecnolégica tem transformado significativamente a forma como os
servicos sao concebidos e oferecidos a populacao, impactando tanto o setor privado
quanto o setor publico. No ambito estatal, a incorporacdo de tecnologias digitais
representa mais do que um processo de modernizacao administrativa: configura-se como
instrumento estratégico para a concretizacdo dos principios constitucionais que regem a
Administracao Publica, especialmente a eficiéncia e a publicidade. A utilizacdo de
plataformas digitais, sistemas integrados de gestao, protocolos eletronicos, bancos de
dados interconectados e portais de transparéncia possibilita maior celeridade processual,
reducdo de custos operacionais, racionalizacdo de recursos e ampliacdo do acesso do
cidadao as informacdes e aos servigos governamentais.

No contexto brasileiro, marcado por desafios estruturais histéricos, limitacoes
orcamentarias e crescente demanda social por servigos publicos de qualidade, a
transformacao digital assume papel central na redefinicio da relacdo entre Estado e
sociedade. A digitalizacao dos servicos publicos ndo se restringe a implementagdo de
ferramentas tecnoldgicas, mas exige mudancas organizacionais, revisio de fluxos
administrativos, capacita¢do continua dos servidores e desenvolvimento de uma cultura
institucional orientada a inova¢do e a governanca digital. Trata-se, portanto, de um
processo multidimensional que envolve aspectos tecnologicos, juridicos, administrativos
e sociais.

Diante desse cenario, surge o seguinte problema de pesquisa: de que maneira a
utilizacao das tecnologias digitais tem contribuido para a melhoria da prestacdao de
servicos publicos no Brasil? A partir dessa indagac¢do, o presente estudo tem como
objetivo analisar os impactos da transformacdo digital na qualidade, eficiéncia e
transparéncia da Administracdo Publica, com base em pesquisa bibliografica e
documental. Para tanto, serdo examinados estudos académicos, legislacoes pertinentes e
experiéncias praticas de digitalizacdo ja implementadas no pais, buscando compreender
os avancos, os desafios e as perspectivas futuras da inovagdo tecnolégica no setor publico.
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Assim, pretende-se contribuir para o debate acerca da constru¢do de uma administragdo
publica mais eficiente, acessivel e orientada as necessidades do cidadao.

2. Metodologia

A presente pesquisa adota abordagem qualitativa, por concentrar-se na analise
interpretativa do fendmeno da transformagdo digital na Administracdo Publica e seus
impactos na prestagdo de servicos publicos. A opcao metodologica justifica-se pela
necessidade de examinar fundamentos normativos, conceituais e institucionais
relacionados ao governo digital, priorizando a compreensao critica dos significados,
contextos e implicagdes da incorporacdo tecnoldgica no setor publico (MINAYO, 2017).

Quanto aos objetivos, o estudo caracteriza-se como exploratério e descritivo. E
exploratdrio porque busca aprofundar a compreensdo acerca das tecnologias digitais
como instrumento de aprimoramento da gestdo publica, identificando abordagens
tedricas, experiéncias institucionais e tendéncias contemporaneas. E descritivo porque
sistematiza, com base na literatura e em documentos oficiais, os principais impactos,
beneficios e desafios associados a digitalizacdo dos servicos publicos (GIL, 2019).

No que se refere aos procedimentos técnicos, a pesquisa fundamenta-se em
levantamento bibliografico e documental. A pesquisa bibliografica contemplou obras
classicas da reforma gerencial e do Novo Servico Publico, bem como estudos
contemporaneos sobre transformacao digital e governanca de dados. Foram priorizadas
publicacdes nacionais e internacionais entre os anos de 2015 e 2024, sem prejuizo de
referéncias fundamentais anteriores a esse periodo. Ao todo, foram examinadas
aproximadamente vinte obras e documentos institucionais considerados relevantes para
o tema.

A pesquisa documental envolveu a analise de legislacdes e atos normativos,
especialmente o Decreto n? 8.638/2016, o Decreto n? 10.332/2020 e a Lei n2
14.129/2021, além de relatorios institucionais e documentos estratégicos relacionados a
politica de governo digital no Brasil.

A selecdo das fontes observou critérios de pertinéncia tematica, atualidade e
reconhecimento académico. Foram excluidas publica¢des opinativas sem fundamentacao
cientifica e materiais sem vinculacdo direta com gestdo publica ou transformacao digital
no setor governamental.

A anadlise dos dados ocorreu de forma interpretativa e comparativa, buscando
identificar convergéncias e divergéncias entre os autores, bem como extrair categorias
analiticas que permitissem compreender as condig¢des institucionais necessarias para que
a digitalizacdo produza efetiva melhoria na prestagdo de servicos publicos.

3 Resultados e Discussoes

3.1 Transformacao digital como desdobramento da reforma gerencial

A analise da literatura demonstra que a incorporacgao de tecnologias digitais a
Administracao Publica brasileira pode ser compreendida como desdobramento do
movimento de modernizacao estatal iniciado com a reforma gerencial da década de 1990.

Conforme Bresser-Pereira (1998), a reforma do Estado introduziu no Brasil uma
légica administrativa orientada a eficiéncia, a descentralizacdo e ao controle por
resultados. Nesse cenario, o cidadao passa a ser compreendido como usuario de servicos
publicos, e a gestdo publica assume compromisso com desempenho e qualidade.

A transformacdo digital insere-se nesse contexto como instrumento estratégico
de aprimoramento organizacional. A adog¢ao de sistemas eletronicos de tramitacdo
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processual, plataformas integradas de atendimento e mecanismos de monitoramento
digital contribui para a racionalizacao de fluxos administrativos e para o fortalecimento
do controle gerencial. Sob essa perspectiva, a tecnologia deixa de ser mero suporte
operacional e passa a atuar como elemento estruturante da gestdo por resultados.

Essa abordagem dialoga com a concepc¢do de reinvencao do governo defendida
por Osborne e Gaebler (1994), segundo a qual o setor publico deve incorporar praticas
inovadoras e mecanismos de eficiéncia tipicos da gestdo moderna, sem perder sua
finalidade publica.

3.2 Governanca digital e gestdo orientada por dados

A evolucdao do governo eletronico para o governo digital representa uma
mudanca qualitativa no modo como o Estado utiliza a tecnologia. Se, inicialmente, a
informatizacdo estava voltada a automacao de rotinas internas, o paradigma
contemporaneo prioriza a integracao de sistemas, a centralidade do cidadao e o uso
estratégico de dados para tomada de decisao.

A Politica de Governanca Digital instituida pelo Decreto n2 8.638/2016 (BRASIL,
2016) e a Estratégia de Governo Digital 2020-2022 (BRASIL, 2020) consolidam essa
orientacdo ao estabelecer diretrizes voltadas a interoperabilidade, simplificacdo
administrativa e oferta digital de servigos.

No campo tedrico, a governanca digital esta associada a capacidade institucional
de coordenar recursos tecnolégicos, humanos e organizacionais de forma integrada. A
OCDE (2018), ao analisar o caso brasileiro, destaca que a consolida¢do do governo digital
depende da articulacdo entre planejamento estratégico, cultura organizacional e uso
intensivo de dados para avaliacdo de politicas publicas.

Nesse contexto, Mergel (2019) destaca que a transformacdo digital no setor
publico exige mudan¢a organizacional estruturada, envolvendo lideranca estratégica,
revisdo de processos e capacitacdo continua. Para a autora, governos digitais bem-
sucedidos ndo se limitam a digitalizacdo de servicos existentes, mas promovem redesenho
institucional orientado a inovacao e a geracao de valor publico. Essa perspectiva reforca
que a tecnologia deve estar integrada a estratégia organizacional, e ndo atuar de forma
isolada.

Além disso, a nocdo de “servir ao publico”, defendida por Denhardt e Denhardt
(2015), reforga que a transformacdo digital deve priorizar a criacdo de valor publico,
garantindo que a inovagao tecnolodgica esteja alinhada as necessidades sociais e ndo
apenas a eficiéncia interna.

3.3 Impactos gerenciais da digitalizacao dos servicos publicos

A analise da literatura e dos documentos institucionais examinados indica que a
digitalizacdo produz impactos relevantes na gestdo publica. Entre os principais resultados
identificados destacam-se a reduc¢do do tempo de tramitacao processual, a padronizacao
de procedimentos, a diminuicao de custos operacionais e a ampliacdo do acesso remoto
ao0s Servicos.

A substituicdo de processos fisicos por sistemas integrados permite maior
rastreabilidade das acdes administrativas e facilita o monitoramento de indicadores de
desempenho. Conforme Gil (2019), a sistematizacao de dados é elemento essencial para
avaliacdo de resultados e aprimoramento continuo das politicas publicas.

Sob a perspectiva da sociedade em rede, Castells (2019) argumenta que a
circulacio descentralizada de informacgdes amplia a capacidade de interacdo entre
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instituicdes e cidadaos. No ambito governamental, isso se traduz em maior transparéncia
e fortalecimento do controle social.

A consolidacao de plataformas unificadas, como o portal gov.br, ilustra esse
movimento de integracdo e simplificacao do acesso aos servicos publicos (BRASIL, 2020).
Tais iniciativas evidenciam que a digitalizacdo pode contribuir para a melhoria da
experiéncia do usudrio e para o aumento da confianca institucional.

3.4 Barreiras organizacionais e desafios a consolidacdo do governo digital

Apesar dos avangos, a implementagdo de tecnologias digitais na gestao publica
enfrenta desafios estruturais relevantes. A resisténcia cultural a mudanca organizacional
constitui obstaculo recorrente, especialmente em instituicbes marcadas por praticas
burocraticas tradicionais. Conforme Minayo (2017), transformacgdes institucionais
exigem mudancas ndo apenas técnicas, mas também culturais e simbolicas.

Outro desafio refere-se a desigualdade de infraestrutura tecnoldgica entre entes
federativos, o que compromete a homogeneidade da oferta digital de servigos. A OCDE
(2018) destaca que a consolidacao do governo digital depende de coordenacgdo federativa
e de investimentos continuos em capacitagao.

Além disso, a Lei n? 14.129/2021 (BRASIL, 2021) estabelece diretrizes para o
governo digital, mas sua efetividade depende da capacidade de implementagdo local e da
integracdo sistémica entre oOrgdos. Sem planejamento estratégico consistente, a
digitalizacdo pode ocorrer de forma fragmentada, limitando seus impactos na eficiéncia
administrativa.

3.5 Governanca Digital, Gestao por Desempenho e Uso Estratégico de Dados

A consolidacdo do governo digital no Brasil esta diretamente relacionada ao
fortalecimento da governan¢a publica. A governanca digital nao se limita a
implementacdo de tecnologias, mas envolve a definicdo de diretrizes estratégicas,
mecanismos de coordenac¢do institucional e instrumentos de monitoramento de
resultados. Trata-se de integrar tecnologia, planejamento e avaliacdo de desempenho em
um modelo orientado a geracao de valor publico.

No campo da Administracdo Publica contemporanea, a gestdo por desempenho
tornou-se elemento central das reformas administrativas. Conforme Bresser-Pereira
(1998), a reforma gerencial introduziu no setor publico brasileiro a necessidade de
controle de resultados, superando o modelo burocratico estritamente formalista. A
digitalizacdo potencializa esse movimento ao permitir coleta, armazenamento e analise
de dados em larga escala.

A Estratégia de Governo Digital 2020-2022 (BRASIL, 2020) reforca a
centralidade do uso de dados como ferramenta de tomada de decisao. Sistemas integrados
possibilitam o acompanhamento de indicadores em tempo real, ampliando a capacidade
de monitoramento e correcdo de politicas publicas. Nesse cendrio, a gestdo publica passa
a operar com base em evidéncias, reduzindo decisdes pautadas exclusivamente em
percepg¢des subjetivas.

A OCDE (2018) destaca que governos digitais maduros utilizam dados ndo apenas
para eficiéncia operacional, mas para reconfigurar servigos de acordo com necessidades
identificadas por meio de analise preditiva e avaliagdo continua. Isso implica mudancga
cultural significativa, pois exige que gestores incorporem praticas analiticas no processo
decisério.

Além disso, a governanca digital fortalece a accountability administrativa. A
rastreabilidade de processos eletronicos aumenta a transparéncia e permite maior
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controle interno e externo. A geracdo de relatérios automatizados e painéis de
monitoramento favorece a avaliacdo de metas e o acompanhamento de desempenho
institucional.

Entretanto, o uso estratégico de dados demanda infraestrutura adequada e
capacitacdo técnica. A auséncia de interoperabilidade entre sistemas ainda representa
obstaculo relevante. Sem integracdao plena, a digitalizacdo pode resultar em ilhas
informacionais que limitam o potencial transformador da tecnologia.

Assim, a governanca digital configura-se como elemento estruturante da
modernizacdo administrativa, desde que articulada com planejamento estratégico,
capacitacdo e cultura organizacional orientada a inovacao.

3.6 Criacao de Valor Publico e Experiéncia do Cidadao

A transformacgdo digital no setor publico deve ser analisada também sob a
perspectiva da criagdo de valor publico. Diferentemente do setor privado, cuja logica é
predominantemente mercadolégica, a Administracdo Publica tem como finalidade a
promocdo do interesse coletivo. Nesse sentido, a inovacdo tecnologica deve estar
orientada a melhoria concreta da experiéncia do cidadao.

Denhardt e Denhardt (2015) defendem que o papel do gestor publico ndo é
apenas “dirigir’ a sociedade, mas servir ao publico, promovendo participacao,
transparéncia e qualidade nos servigos ofertados. A digitalizacdo, quando bem
implementada, pode reduzir barreiras de acesso, simplificar procedimentos e aproximar
Estado e sociedade.

A consolidacao de plataformas digitais integradas permite que o cidadao realize
solicitagdes, acompanhe processos e obtenha informacdes sem necessidade de
deslocamento fisico. Essa simplificacdo reduz custos indiretos, como tempo de espera e
gastos com transporte, contribuindo para maior inclusdo administrativa.

Contudo, a criacdo de valor publico ndo se resume a conveniéncia. E necessario
que os servicos digitais sejam intuitivos, acessiveis e seguros. A experiéncia do usuario
passa a ser indicador relevante de qualidade administrativa. Servicos complexos, pouco
claros ou com falhas sistémicas podem gerar frustracio e comprometer a confianca
institucional.

Sob essa perspectiva, a digitalizacdo exige desenho centrado no usuario, com
simplificacdo de linguagem, padronizacdo de etapas e reducao de exigéncias
desnecessarias. A racionalizacao de fluxos administrativos contribui para tornar o Estado
mais responsivo.

Entretanto, é preciso reconhecer que a digitalizacdo pode produzir efeitos
ambivalentes. A exclusado digital de parcelas da populagdo, especialmente em regides com
baixa conectividade, pode ampliar desigualdades no acesso aos servigos publicos. Assim,
a modernizacao tecnoldgica deve ser acompanhada por politicas de inclusdo digital e
capacitacdo da populacao.

A criac¢do de valor publico no contexto digital depende, portanto, da combinacgao
entre eficiéncia gerencial, acessibilidade e equidade. O sucesso da transformacao digital
ndo pode ser medido apenas pela quantidade de servigos disponibilizados online, mas
pela efetiva melhoria da qualidade da intera¢do entre Estado e cidadao.
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3.7 Integracdo Federativa e Capacidade Institucional na Implementacao do
Governo Digital

A consolidacdo do governo digital no Brasil deve ser analisada a luz da estrutura
federativa do Estado brasileiro. A descentralizacdo politico-administrativa, prevista na
Constituicao, confere autonomia aos entes federativos, mas também impode desafios
significativos a coordenacdo de politicas publicas digitais.

A transformacdo digital, quando implementada em ambito federal, tende a
apresentar maior grau de estruturacdo técnica e disponibilidade de recursos. Contudo,
nos niveis estadual e, especialmente, municipal, as condi¢des institucionais variam
substancialmente. Municipios de pequeno porte frequentemente enfrentam limitagdes
orcamentarias, déficit de pessoal qualificado e infraestrutura tecnoldgica insuficiente.

A literatura em gestao publica destaca que a capacidade estatal é fator
determinante para o sucesso de politicas publicas. A OCDE (2018) observa que a
maturidade do governo digital depende ndo apenas de diretrizes normativas, mas da
habilidade dos entes governamentais em planejar, executar e monitorar iniciativas
digitais de forma integrada.

Nesse contexto, a interoperabilidade entre sistemas torna-se elemento essencial.
A auséncia de integracdo entre bases de dados e plataformas pode gerar redundancias,
inconsisténcias informacionais e retrabalho administrativo. A coordenacao federativa é,
portanto, requisito fundamental para evitar fragmentagdo tecnolégica.

Além disso, a implementacdo de solugdes digitais exige planejamento de longo
prazo. A aquisicao de sistemas isolados, sem alinhamento com estratégias nacionais ou
estaduais, compromete a sustentabilidade das iniciativas. A governanca digital deve
contemplar mecanismos de cooperacdo técnica, compartilhamento de boas praticas e
padroniza¢do minima de procedimentos.

Outro aspecto relevante refere-se a dependéncia tecnoldgica. Muitos entes
publicos recorrem a solugdes terceirizadas, o que pode gerar riscos relacionados a
continuidade dos servicos e a autonomia administrativa. A constru¢do de capacidade
interna, com formacgdo de equipes técnicas qualificadas, contribui para maior autonomia
e resiliéncia institucional.

A desigualdade regional também impacta a consolidacao do governo digital.
Regides com menor acesso a conectividade e menor desenvolvimento econdmico
enfrentam barreiras adicionais para implementac¢do de plataformas digitais eficientes.
Assim, politicas de transformacdo digital devem considerar critérios de equidade
federativa, promovendo apoio técnico e financeiro diferenciado aos entes com menor
capacidade instalada.

Portanto, a modernizacao digital da gestdo publica brasileira ndo pode ser
compreendida como processo homogéneo. Trata-se de dindmica complexa, condicionada
por variaveis institucionais, econdmicas e organizacionais. O fortalecimento da
cooperacdo intergovernamental e o investimento em capacidade institucional
configuram-se como elementos centrais para a consolidagdo de um modelo digital
integrado e sustentavel.

3.8 Limites da Eficiéncia Tecnoldgica e Riscos da Digitalizacao na Gestao Publica

Embora a transformacao digital represente avanco significativo na modernizagao
administrativa, é necessario reconhecer que a tecnologia, por si sg, ndo garante eficiéncia.
Aliteratura em Administracdo Publica alerta que reformas orientadas exclusivamente por
instrumentos tecnolégicos podem produzir resultados limitados quando nao
acompanhadas por mudangas estruturais na gestdo organizacional.
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A eficiéncia administrativa, principio incorporado ao debate gerencial nas
ultimas décadas, depende de multiplos fatores, como planejamento estratégico,
qualificacdo de pessoal, clareza de metas e monitoramento continuo. A digitalizacao pode
potencializar esses elementos, mas ndo substitui a necessidade de lideranga institucional
e cultura organizacional orientada a resultados.

Osborne e Gaebler (1994) ja apontavam que a reinvenc¢do do governo exige
transformacdao de mentalidade, e nao apenas adogao de ferramentas. Nesse sentido, a
implementagdo de sistemas digitais sem revisdo de processos pode apenas automatizar
ineficiéncias preexistentes. A informatizacdo de fluxos burocraticos excessivamente
complexos tende a perpetuar gargalos, apenas transferindo-os para o ambiente virtual.

Outro risco associado a digitaliza¢do é a tecnocratizacdo das decisdes publicas. A
gestao baseada em dados, embora fundamental para maior racionalidade administrativa,
pode reduzir a sensibilidade politica e social do gestor se utilizada de maneira acritica.
Denhardt e Denhardt (2015) ressaltam que a Administracdo Publica deve equilibrar
eficiéncia com participacdo e valores democraticos, evitando que a tecnologia se torne fim
em Ssi mesma.

Além disso, a dependéncia de plataformas digitais amplia a exposicdo a riscos
relacionados a seguran¢a da informacao e a protecdo de dados. A consolidacao do governo
digital demanda investimentos continuos em infraestrutura segura e protocolos de
protecdo, sob pena de comprometer a confianca institucional.

A exclusao digital também configura desafio relevante. Apesar do crescimento do
acesso a internet no Brasil, ainda existem desigualdades regionais e socioecondmicas que
limitam o uso pleno de servigos digitais. A substituicdo integral de canais presenciais por
plataformas online pode gerar barreiras de acesso para grupos vulneraveis, contrariando
o principio da universalidade do servigo publico.

Outro aspecto a considerar refere-se a sustentabilidade financeira das solucoes
tecnoldgicas. Sistemas complexos exigem manutencdo, atualizacdo constante e suporte
técnico especializado. Sem planejamento orgcamentario adequado, iniciativas digitais
podem se tornar obsoletas ou subutilizadas.

Portanto, a transformacao digital deve ser compreendida como instrumento
estratégico inserido em politica publica mais ampla de moderniza¢gdo administrativa. A
eficiéncia tecnolégica é condigdo necessaria, mas ndo suficiente, para a melhoria da
prestacdo de servicos publicos. O éxito do governo digital depende da integracdo entre
tecnologia, gestdo estratégica, capacidade institucional e compromisso com valores
democraticos.

3.9 Avaliacao de Desempenho e Geragao de Valor Publico no Governo Digital

A modernizacdo digital da administragdo publica ndo pode ser analisada apenas
sob a perspectiva da implementagdo tecnologica, sendo necessario examinar seus efeitos
concretos sobre o desempenho institucional. No campo da Gestao Publica, a avaliacdo de
desempenho constitui instrumento fundamental para verificar se politicas publicas
alcangam resultados esperados e produzem valor publico.

A incorporacao de tecnologias digitais possibilita maior capacidade de
mensuracao e monitoramento de indicadores de eficiéncia, tempo de resposta, reducao
de custos operacionais e satisfacdo do usuario. Sistemas informatizados permitem
rastreabilidade de processos, analise de dados em tempo real e geraciao de relatérios
gerenciais, ampliando o controle interno e a transparéncia externa.

Entretanto, a literatura destaca que a mera disponibilidade de dados nao garante
melhoria na tomada de decisdo. A utilizagdo estratégica das informagdes requer
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capacidade analitica, cultura organizacional orientada a resultados e mecanismos
institucionais de responsabilizacdo. Conforme argumenta Bresser-Pereira (1998), a
reforma gerencial do Estado pressupode foco em desempenho e controle por resultados,
superando a l6gica meramente formalista da burocracia tradicional.

No contexto do governo digital, a geracao de valor publico deve ser compreendida
como ampliacdo da qualidade dos servicos, aumento da confianca institucional e
fortalecimento da participacdo cidada. Moore (1995) define valor publico como a
capacidade do Estado de produzir beneficios socialmente reconhecidos e legitimados. Sob
essa perspectiva, a digitalizacdo s6 cumpre seu papel quando contribui efetivamente para
facilitar o acesso, reduzir desigualdades e aprimorar a experiéncia do usuario.

Além disso, a transformacao digital amplia as possibilidades de accountability.
Portais de transparéncia, sistemas de consulta publica e disponibilizacdo de dados
abertos fortalecem mecanismos de controle social e fiscalizagdo. A tecnologia, nesse
sentido, atua como instrumento de democratizacdo da informag¢do, desde que
acompanhada de politicas de inclusao digital e comunicacao acessivel.

A avaliacdo de desempenho em ambientes digitais também deve considerar
indicadores qualitativos, como percepc¢ao de facilidade de uso, clareza das informacgdes e
nivel de satisfacao dos cidaddos. A experiéncia do usuario torna-se variavel estratégica na
analise da efetividade dos servigos publicos digitais.

Contudo, desafios persistem. A auséncia de métricas padronizadas, a
fragmentacdo de sistemas e a limitagdo técnica em alguns entes federativos dificultam
comparacoes e analises integradas. Assim, o fortalecimento de estruturas de governanca
digital deve incluir definicao clara de indicadores, metas mensuraveis e mecanismos
periddicos de avaliacao.

Dessa forma, a digitalizacdo da gestdo publica deve ser acompanhada por
sistemas robustos de monitoramento e avaliacdo, garantindo que a inovagdo tecnoldgica
se traduza em melhoria concreta da prestacao de servicos e na geracao efetiva de valor
publico.

3.10 Sintese Analitica das Dimensdes da Transformacao Digital na Gestido Publica

Com base na andlise da literatura especializada, dos marcos normativos nacionais
e das experiéncias documentadas, é possivel sistematizar as principais dimensodes que
estruturam a transformacdo digital na gestdo publica brasileira. O quadro a seguir
apresenta uma sintese analitica das contribui¢des potenciais, riscos associados e
condig¢0es institucionais necessarias para o éxito das iniciativas digitais.

Tabela 1 - Dimensdes da Transformacgao Digital na Gestao Publica

Dimensao Contribuicoes Potenciais Riscos/Desafios Condicoes Institucionais
de Sucesso
Eficiéncia Reducdo de custos | Automatizagao de  Revisao prévia de
Administrativa | operacionais; agilidade ineficiéncias; dependéncia | processos; planejamento
processual; tecnologica estratégico
desburocratizacao
Transparéncia = Ampliacdo do acesso a Excesso de dados sem | Dados acessiveis e
e informacdo; inteligibilidade; compreensiveis; politicas
Accountability = fortalecimento do controle fragilidade na prote¢do de @ de seguranca da
social dados informacdo
Participagao Ampliacdo dos canais de @ Exclusdo digital; baixa | Inclusdo digital;
Cidada interacdo; melhoria da @ adesdo social comunicagao acessivel;

experiéncia do usuario

capacitacdo dos usuarios
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Governanca e | Integracdo de sistemas; Fragmentacao Coordenacgao

Integracao padronizac¢do de tecnoldgica; desigualdade intergovernamental;

Federativa procedimentos; gestdo regional cooperacdo  técnica e
baseada em dados financeira

Geracdo de Melhoria da qualidade dos = Redugdo da politica a Equilibrio entre eficiéncia

Valor Publico servicos; aumento da | ldégica tecnocratica e valores democraticos

confianca institucional
Fonte: Elaboracdo prépria, com base na literatura analisada.

Andlise Interpretativa do Quadro

A sistematizacdo apresentada demonstra que a transformacdo digital na gestao
publica ndo pode ser reduzida a simples adocao de ferramentas tecnolégicas. Cada
dimensao envolve interacdes complexas entre fatores administrativos, politicos e sociais.

No que se refere a eficiéncia administrativa, os estudos revisados indicam que a
digitalizacdo pode reduzir tempo de tramitacdo e custos operacionais. Contudo, quando
implementada sem reengenharia de processos, a tecnologia tende apenas a reproduzir
estruturas burocraticas ja ineficientes, confirmando criticas da literatura gerencial
contemporanea.

Quanto a transparéncia, observa-se ampliacdo significativa da disponibiliza¢do
de informacdes publicas. Entretanto, a sobrecarga informacional e a auséncia de
linguagem acessivel podem comprometer a efetividade do controle social, demonstrando
que transparéncia quantitativa nao necessariamente implica transparéncia qualitativa.

A participacdo cidada emerge como dimensao estratégica, especialmente no
contexto de servicos digitais orientados ao usudrio. Todavia, a persisténcia da exclusao
digital impde limites a universalizacdo desses beneficios, exigindo politicas
complementares de inclusdo tecnolégica.

No ambito da governanca, a coordenacao federativa revela-se variavel critica. A
heterogeneidade institucional brasileira impde desafios a padronizacao e a
interoperabilidade dos sistemas, reforcando a necessidade de mecanismos de cooperacao
entre entes federativos.

Por fim, a geracao de valor publico constitui dimensao transversal, sintetizando
o0 objetivo maior da transformacao digital: produzir beneficios socialmente reconhecidos.
Aliteratura indica que esse valor somente se concretiza quando eficiéncia administrativa
é conciliada com participacdo democratica e equidade no acesso aos servigos.

Assim, o quadro analitico evidencia que a melhoria da prestacdo de servicos
publicos por meio das tecnologias digitais depende de multiplas condi¢des institucionais
e ndo se configura como processo automatico. A digitalizacdo, quando orientada por
governanca estratégica e avaliacao continua, pode consolidar avancgos significativos na
administracdo publica; quando desarticulada, pode aprofundar desigualdades e
fragmentagodes ja existentes.

4 Consideracgoes Finais

A analise realizada evidencia que a incorporacao de tecnologias digitais a gestao
publica brasileira representa movimento estruturante de modernizacao administrativa,
alinhado aos principios constitucionais da eficiéncia e da publicidade. Os resultados
indicam que a digitalizacao dos servigos publicos contribui para a reducdo de custos
operacionais, ampliacdo do acesso, maior celeridade processual e fortalecimento da
transparéncia.

Entretanto, constatou-se que a transformacdo digital nao se limita a adogado de
ferramentas tecnologicas, mas exige reestruturacao organizacional, capacita¢do continua
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de servidores e integracdo sistémica entre os entes federativos. A permanéncia de
desigualdades no acesso a conectividade e a resisténcia cultural a inovagdo configuram
desafios que ainda precisam ser enfrentados para a consolidacio de um modelo
plenamente digital e inclusivo.

Conclui-se que o uso estratégico das tecnologias digitais constitui fator relevante
para a melhoria da prestacao de servicos publicos no Brasil, desde que acompanhado de
politicas publicas voltadas a inclusdo digital, governanca de dados e fortalecimento
institucional. Assim, a transformacdo digital deve ser compreendida como processo
continuo de aprimoramento da capacidade estatal de atender as demandas da sociedade
contemporanea.
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