GESTAO DE PROJETOS PUBLICOS COM INOVACAO DE PLATAFORMA
DE LICENCIAMENTO DE OBRAS MUNICIPAIS

1 INTRODUCAO

A gestao publica de Porto Velho apresenta estagnacdo no uso de tecnologias,
especialmente no licenciamento de obras, o que reforga a percep¢ao de burocracia e abandono.
A modernizagdao por meio de plataformas digitais ¢ necessaria para otimizar processos €
aproximar o servico do cidaddao. A academia pode contribuir com estudos que favorecam a
inovagdo, motivo pelo qual este trabalho tem como objetivo analisar a gestao do licenciamento
de obras no municipio. Especificamente, busca-se: (1) levantar a situagdo do atendimento ao
cliente, (2) investigar a eficiéncia dos servigos e (3) propor medidas inovadoras para otimizar
resultados com sustentabilidade. A questdo central é: seria possivel melhorar a gestao publica
municipal com uma plataforma digital? O artigo estd estruturado em introdugdo,
fundamentagdo tedrica, metodologia, resultados, conclusao e referéncias.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este estudo fundamenta-se na Teoria da Nova Gestdo Publica, que incorpora praticas
do setor privado a administragdo publica, destacando a tecnologia como essencial para
aprimorar servigos e aproximar a gestdo dos cidadaos (OSBORNE, 1993). Assim, busca-se
maior agilidade, menos burocracia e eficiéncia, alinhando-se as necessidades do contribuinte.
Para Martins (2019), a aplicagdo tecnoldgica nessa teoria promove inovagao em processos
digitais unificados, garantindo menor custo, rapidez e retorno imediato. O uso da tecnologia
transforma a prestagao dos servicos, modernizando o atendimento e atendendo as expectativas
sociais, como ilustrado na Figura 1.

Figura 1 - Diagrama conceitual do funcionamento da Teoria da Nova Gestdo Publica
Nova Gestao /:ﬁ\
Publica

‘Satisfacio do
Cliente

-

Fonte: Elaborada pelos autores com base em Osborne (1993).

Conforme se advém do diagrama acima, a Teoria permite uma interlocucao sistémica
das partes que compdem os processos da gestdo governamental o que € conceitual favoravel
aos resultados previstos nas plataformas de servigos. S3o engrenagens teoricas que otimizam a
gestdo de projetos inovadores fundamentais na eficiéncia, sustentabilidade e sucesso das
entregas requeridas.

2.1 CONCEITOS SOBRE GESTAO DE PROJETOS PUBLICOS E SATISFACAO DO
CLIENTE



Segundo o Project Management Institute (2021), um projeto ¢ um esfor¢o temporario
com inicio, fim e objetivos definidos, aplicavel a programas governamentais ¢ modernizagao
administrativa. A gestdo eficaz, estruturada em iniciacdo, planejamento, execugdo, controle e
encerramento, tende a gerar melhores resultados (PMI, 2021). Para Pisa e Oliveira (2013), a
gestao de projetos no setor publico pode impulsionar o desenvolvimento economico, melhorar
a vida dos cidadaos e aumentar a produtividade. A associag¢ao de especialistas do setor publico
e privado favorece eficiéncia e responsabilidade institucional, além de reduzir falhas por meio
de processos subdivididos, prazos e custos definidos.

A satisfacdo do cliente resulta da comparagdo entre expectativa e desempenho: abaixo
gera insatisfacdo, em conformidade satisfaz, ¢ quando supera, cativa o usuario (KOTLER;
KELLER, 2012). No setor publico, essa logica ¢ essencial para avaliar legitimidade e aceitacao
dos servigos. Modelos como 0 SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985)
medem qualidade a partir de confiabilidade, agilidade, responsividade, seguranga e empatia.
Gronroos (2009) destaca que tais modelos sdo tteis em servigos publicos, onde limitagdes legais
e or¢amentarias desafiam a padronizacdo, exigindo alinhamento entre execucdo técnica e
percepg¢ao do cidadao.

2.2 DEFININDO EFICIENCIA, TECNOLOGIA EM SERVICOS E METODOS AGEIS

A Eficiéncia ¢ a capacidade de obter melhores resultados com minimo uso de recursos,
reduzindo desperdicios e otimizando processos. Na administragdo publica, relaciona-se ao
desempenho institucional e ao uso responsavel dos recursos. Para Chiavenato (2005, p. 69),
significa “fazer as coisas da maneira certa”, sendo um indicador da relagdo entre insumos e
produtos. Pedro Filho et al. (2021) acrescentam que, no setor publico, deve estar associada
também a efetividade e qualidade dos servicos, e ndo apenas a redugdo de custos.

A busca por eficiéncia consolidou-se como diretriz da gestdo contemporanea, visando
ampliar o impacto das politicas publicas. Segundo Pedro Filho et al. (2021), deve envolver
racionalizacao de custos aliada a melhoria da qualidade dos servigos prestados ao cidadao.
Nesse contexto, a tecnologia torna-se diferencial estratégico: sistemas digitais e plataformas
modernizam processos € aumentam produtividade. Romao e Pedro Filho (2021) defendem que
o uso inteligente da tecnologia, alinhado & governanca, garante controle, eficdcia e eficiéncia
administrativa. Mais que automacao, trata-se de criar modelos baseados em dados, métricas e
participagdo cidada, tornando a gestdo publica moderna e centrada no cidadao.

2.3 CONCEITOS DE SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL EM SERVICOS PUBLICOS

Segundo Sousa et al. (2016), a sustentabilidade ambiental busca suprir as necessidades
atuais sem comprometer as futuras. Nesse contexto, reduzir o uso de papel ¢ estratégia eficaz
para diminuir impactos ambientais da produgao e descarte. A fabricagdo consome agua, energia
e emite poluentes; cada tonelada reciclada poupa cerca de vinte arvores. Além dos beneficios
ambientais, a reducdo de papel aumenta a eficiéncia operacional e gera economia. A
digitalizacdo de documentos € o uso de sistemas eletronicos favorecem uma gestao sustentavel
e eficiente.

Para Santos e Lima (2022), integrar praticas sustentaveis ao cotidiano das organizagdes
reduz o consumo de recursos naturais e consolida uma cultura de responsabilidade
socioambiental e eficiéncia administrativa. Solugdes digitais também ampliam o acesso a
informag¢do, melhoram a gestio documental e reforgam economicidade e transparéncia no
servico publico.

3 METODOLOGIA



Esta pesquisa adota abordagem quali-quantitativa, que integra métodos qualitativos e
quantitativos para compreensao mais ampla do fenomeno. Segundo Creswell (2010) e Minayo
(2012), essa combinagado permite explorar aspectos subjetivos e objetivos: a vertente qualitativa
interpreta contextos e praticas institucionais, enquanto a quantitativa fornece dados
mensuraveis para analise de padroes e tendéncias.

3.1 QUANTO AO METODO DE ESTUDO DE CASO

Este estudo caracteriza-se como um estudo de caso quali-quantitativo, estruturado em
dois ramos complementares. Conforme Coutinho e Trindade (2023), o método permite analise
completa, integrando planejamento, coleta, interpretacdo e multiplas fontes de evidéncia.

O ramo quantitativo concentrou-se em dados estatisticos de atendimento ao cliente,
como volume, tempo de resposta e desempenho na emissdo de notificagdes da Divisao de
Fiscalizacao de Obras (DFLO). O qualitativo buscou compreender percepgdes € processos
internos por meio de anélise documental. Essa integracao, segundo Coutinho e Trindade (2023),
amplia a confiabilidade da pesquisa, viabilizando triangulacdo de dados. Por fim, apresenta-se
o novo modelo de entrega de pareceres técnicos do licenciamento de obras, sendo demonstrado
no diagrama abaixo:

Figura 2 - Diagrama conceitual da nova gestdo de informagao e atendimento ao cliente
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Fonte: Elaborada pelos autores utilizando o software bizagi (2025)
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A Figura 2 apresenta o Diagrama Conceitual da Nova Gestdo de Prestagdo de
Informagdo e Atendimento ao Cliente, cuja construcao visa representar, de forma estruturada o
novo modelo proposto. Além da andlise documental e normativa, este estudo adota metodologia
qualitativa para compreender a reestruturagcao da Divisao de Fiscalizagcdo de Obras (DFLO).

3.2 QUANTO A FERRAMENTA APLICADA

Segundo Fernandes e Gomes (2003), a pesquisa ¢ exploratéria, buscando familiaridade
com o problema e gerando subsidios para novas ideias. A coleta de dados ocorre in loco, em
um Orgdo fiscalizador de obras municipais na Amazonia Ocidental, com base em
documentacdes relacionadas a calculos de similaridade para analise estratégica. Para andlise,
serd utilizada a ferramenta SW2H, definida por Gomes (2014) como técnica de apoio a gestao
que organiza planos de acdo. Estruturada em sete elementos What, Why, Where, When, Who,
How e How Much, a ferramenta detalha operacionalmente as acdes do estudo de caso e,
conforme Pedro Filho et al. (2023), permite diagnostico completo da realidade organizacional
e propostas de intervencdes eficazes.



3.3 QUANTO A ANALISE

A anélise segue Habermas (1989), que valoriza o didlogo racional, sem coergoes, ¢
fundamentado em argumentacgdo 1dgica, especialmente aplicada a administragdo publica. Esse
modelo sustenta proposigdes pela forca argumentativa e participacao democratica. Pedro Filho
et al. (2023) aplicaram com sucesso essa abordagem, baseada em debate livre e constru¢ao
argumentativa fundamentada, conforme o discurso logico-analitico de Habermas. O modelo
garante rigor na analise dos dados e respeita valores democraticos e participacdo plural,
essenciais a interpretagdo de fendmenos administrativos em contextos publicos.

4 ANALISE: ESTUDO DA INOVACA,O REQUERIDA NA GESTAO DE
LICENCIAMENTO DE OBRAS NO MUNICIPIO PESQUISADO

A pesquisa foi conduzida no organismo municipal de regulacdo fundiaria de Porto
Velho/RO, com foco no Departamento de Licenciamento de Obras, especificamente na Divisao
de Fiscalizagdao de Licenciamento, responsavel por garantir a conformidade das obras com a
legislacdo por meio de autos de infracdo, embargos e notificagdes. Em 2025, foram analisados
os fluxos e procedimentos de emissdo de notificagdes, incluindo volume total de expedientes e
prazos desde o atendimento inicial até a entrega do parecer técnico, permitindo avaliar a
eficiéncia operacional. Paralelamente, avaliou-se a satisfagdo dos clientes externos quanto a
qualidade, celeridade e clareza das informagdes recebidas durante o processo.

4.1 LEVANTAMENTO SOBRE A EMERGENCIA SITUACIONAL QUANTO A
PRESTACAO DE INFORMACAO AO CLIENTE NO ORGANISMO DE OBRAS EM
ESTUDO

Com o intuito de aprofundar a compreensdo sobre a qualidade e a tempestividade das
informagdes prestadas ao cliente durante o processo de notificacdo, foi realizado um
levantamento emergencial que permitiu mapear as condi¢des reais de atendimento no ambito
da Divisdo de Fiscalizagdo de Licenciamento de Obras (DFLO), o Quadro 1, a seguir, apresenta
de forma sistematizada os resultados obtidos nesse levantamento emergencial durante o periodo
de 10/2024 até 06/2025, oferecendo uma visado clara e objetiva sobre os padrdes observados no
fornecimento de informagdes aos clientes e suas eventuais fragilidades no contexto analisado.

Quadro 1: Sistematizag¢ao de levantamento na prestacdo de informacao do cliente

Elementos Descritiva de providéncias adotadas
1.1 Durante o periodo de analise, cada fiscal emitiu 18 notifica¢Ges, totalizando 144 mensais;
1. Volume 1.2 O total de notificagdes emitidas no periodo de analise foram 1.152un;

1.3 Cada notificag@o possui 5 laudas, gerando 5.760 folhas de papel impresso.

2.1 O tempo médio para emissdo de cada notificagdo foi de 15 minutos, do atendimento a
2o Fator assinatura manual.

tempo 2.2 O cliente ainda precisa se deslocar ao 6rgao, demandando 20 a 30 minutos adicionais;

2.3 Considerando filas, o tempo total para obtencdo de uma notificacéo fisica ¢ de 35 minutos.

ibgg;;os d: 3.1 atendimento manual apresenta dificuldades: consumo de papel, tempo de elaboragdo e
06/25 necessidade do cliente se deslocar para obter o parecer técnico.

4. Razoes de | 4.1 Conforme a Nova Gestdo Publica, a melhoria busca aumentar eficiéncia, reduzir tempo de
solucdes atendimento, promover sustentabilidade pela redugdo de papel e aplicar tecnologia em um
requeridas setor ainda pouco digitalizado.

Fonte: Elaborada pelos autores baseados no levantamento do estudo de caso (2025)



A tarefa avaliou a eficiéncia dos servigos utilizando o modelo SERVQUAL, que
mensura a qualidade percebida comparando expectativas iniciais e percep¢ao final, com base
em cinco dimensodes essenciais. No setor publico, 0 SERVQUAL permite identificar lacunas
entre o esperado pelo cidaddo e o efetivamente entregue, contribuindo para aprimorar servigos.
Na modernizagao das notificagdes e pareceres técnicos online, o modelo fornece referencial
para promover eficiéncia, satisfagdo do usuério e melhoria continua, como mostrado no abaixo.

Quadro 2: Aplicagdo operacional nas praticas de rotinas na unidade em estudo

Elementos Descritiva de providéncias adotadas

Relaciona-se a precisdo das informagdes nas notificacdes, garantindo pareceres técnicos

Confiabilidade .
corretos € sem erros manuais.
Asilidade Materializa-se na plataforma digital, permitindo entrega rapida, reduzindo tempo de espera
g e eliminando deslocamento presencial.
Responsividade Reflete a prontiddo do setor em responder as demandas, oferecendo suporte eficaz; a
P notificagdo e o parecer podem ser acessados a qualquer momento.
E garantida através da utilizagdo de sistemas digitais com assinatura eletronica, que
Seguranca

asseguram a autenticidade, a confidencialidade e a integridade das notificagdes emitidas.
Reflete-se no atendimento atento as necessidades individuais dos cidadaos, oferecendo
Empatia servico humanizado mesmo em ambiente digital, contribuindo para maior eficiéncia
operacional ¢ satisfagdo dos usudrios.

Fonte: Elaborada pelos autores (2025)

Propde-se a inovagdo para otimizar resultados com sustentabilidade, diante das
dificuldades no processo tradicional de notificagdes fisicas. Sugere-se implantar uma
plataforma online para gestdo e comunicagdo digital no licenciamento de obras em Porto Velho,
visando agilizar tramitagdo, reduzir papel e melhorar o atendimento ao cidadao.

O fiscal insere digitalmente a notificacdo e o parecer técnico; o cidaddo acessa via
Gov.br, visualiza a notificacdo, consulta o parecer e realiza assinatura eletronica, conferindo
validade sem deslocamento fisico. O fluxo operacional, detalhado na Figura 2, organiza etapas
da elaboracao da notificacao até a liberagdo do parecer, promovendo eficiéncia e reducao de
impacto ambiental. Essa solucdo tecnologica alinha-se a Nova Gestdao Publica, entregando
servigos mais eficientes, sustentaveis e centrados no cidadao.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa investigou a melhoria da gestdo publica municipal por meio de uma
plataforma digital de notificacdes e pareceres técnicos em Porto Velho/RO. A andlise
documental, levantamento emergencial e estudo dos fluxos indicam que a plataforma € viavel
e eficaz para otimizar servigos, reduzir tempo de atendimento e promover sustentabilidade
ambiental.

Os resultados mostram que a adogdo de processos digitais aumenta a eficiéncia
administrativa, diminui consumo de papel e deslocamentos, agilizando entregas e elevando a
satisfacdo do cidaddo, em consonancia com os principios da Nova Gestdo Publica. A integracao
da assinatura eletronica e consulta online assegura seguranga, transparéncia e controle,
melhorando a qualidade e confiabilidade dos servigos.

Conclui-se que a plataforma pode tornar a gestdo publica municipal mais eficiente,
sustentavel e centrada no cidaddo, oferecendo uma contribui¢do académica relevante para
inovagdo e aprimoramento dos processos governamentais.
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