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Introducéo

A transformacao digital (TD), na seara de servigos, materializada por meio de ferramentas tecnol égicas, pode ser entendida como a integragéo da tecnologia
digital em todas as &reas de um negdcio, causando disrupgdo na forma de interagdo entre uma organizagao e seu publico alvo, desencadeando respostas
estratégicas que visam alterar os caminhos da criagdo de valor ao gerenciar as mudangas estruturais e barreiras organizacionais que afetam os resultados desse
processo, positiva ou negativamente (VIAL, 2019).

Problema de Pesquisa e Objetivo

Busca-se responder a seguinte pergunta de pesquisa: em que medida a Carta de Servicos ao Usuério do Instituto Federal de Sergipe encontra-se alinhada no
tocante a disponibilizacdo efetiva dos servigos nela. Esse artigo tem o objetivo de analisar um dos aspectos do processo de Transformagdo Digital do Instituto
Federal de Sergipe sob enfoque de sua Carta de Servigos ao Usudrio, qual seja, a disponibilizagdo efetiva dos servicos nelaindicados no Portal de Servigos
virtualizados do 6rgéo, espelhados na plataforma Gov.br.

Fundamentacdo Tedrica

No ambito da Administracdo Publica, a TD pode ser entendida pelo prisma do governo digital, que emergiu de vérias disciplinas, incluindo administragdo
publica, gestéo do conhecimento e inovagédo, tecnologia dainformagdo, gestdo dainformagdo, gestdo de elementos e processos, comunicagdo e cultura
organizacional, que, congregadas, fornecem o substrato necessério & boa condugéo de um processo de transformagio digital (ALVARENGA et al., 2020). E
fundamental que seja dado enfoque na elaboragdo de politicas publicas relacionadas as TIC e que facilitem 0 acesso a essas tecnol ogias pela sociedade.
Metodologia

A pesquisa caracteriza-se como qualitativa de cunho exploratério e descritivo, pois trata-se de um estudo de caso, e tem como objetivo analisar um dos
aspectos do processo de Transformagdo Digital do Instituto Federal de Sergipe sob enfoque de sua Carta de Servigos ao Usuario, qua seja, a disponibilizacgo
efetiva dos servigos nelaindicados no Portal de Servicos virtualizados do érgéo, espelhados na plataforma Gov.br.

Anélise dos Resultados

Foram utilizadas as técnicas da andlise documental mediante acesso a Carta de Servigos do | FS e da Pagina de Servigos do | FS na Plataforma de Servicos do
Governo Federa (Portal “Gov.br”). A versdo mais recente da Carta de Servigos do IFS foi publicada em abril de 2017, sob a égide do Decreto n° 6.932/2009,
gue introduziu os conceitos de uma Carta de Servigos ao Cidad&o no ordenamento juridico brasileiro, além de dispor sobre outras providéncias.A partir das
entrevistas foi possivel extrair asimpressdes gerais dos gestores sobre a Carta de Servigos ao Usuério e o portal de servicos.

Concluséo

Objetivando ampliar o estudo sobre atemética, diante, inclusive, dos poucos trabal hos disponiveis que correlacionem Transformagao Digital, Portal de
Servigos e Cartas de Servigos ao Usudrio, sugerem-se para estudos futuros a ampliagéo do estudo com outras i nstitui¢coes congéneres, possibilitando comparar
resultados e fortalecer a generalizagdo analitica; realizar estudos quantitativos complementares, com afinalidade de comparar a situag&o da instituicéo
pesquisada com outras, com afinalidade de identificar a ocorréncia de resultados similares, que indiquem a necessidade de uma solugéo ampla;
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ANALISE DO PROCESSO DE TRANSFORMACAO DIGITAL DO
INSTITUTO FEDERAL DE SERGIPE SOB O ENFOQUE DA CARTA DE
SERVICOS AO USUARIO

1 INTRODUCAO

A transformacgdo digital (TD), na seara de servigos, materializada por meio de
ferramentas tecnoldgicas, podeser entendida como a integracao da tecnologia digital em todas
as areas de um negocio, causando disrupg¢ao na forma de interagao entre uma organizagao e seu
publico alvo, desencadeando respostas estratégicas que visam alterar os caminhos da criagao
de valor ao gerenciar as mudangas estruturais e barreiras organizacionais que afetam os
resultados desse processo, positiva ou negativamente (VIAL, 2019).

Partindo para o setor publico, constatou que este tem sido influenciado por uma
crescente necessidade de concorréncia, com o estabelecimento de padrdes de desempenho,
monitoramento constante, flexibilidade, énfase nos resultados, foco no usuario e controle social
(DE ANGELIS, 2013), e que demandas dessa natureza ja tinham sido apontadas por Bresser-
Pereira, 1996, em sua proposta de modernizagao do Estado brasileiro, por meio de reformas
que buscassem o fortalecimento de seu papel como garantidor dos direitos sociais, de modo a
promover a competitividade nacional.

Assim, pode-se dizer que, na seara publica, a TD pretende, mediante ferramentas
tecnologicas informatizadas, dar efetividade as propostas do modelo gerencial de administragao
publica, menos burocratico, mais flexivel, cujos pilares no sistema politico-administrativo
brasileiro foram introduzidos por Bresser-Pereira, que provocou mudancgas na Constituicao para
erigir a eficiéncia a um principio administrativo.

Entretanto, as reformas estatais procedidas na década de 1990, que pautaram a agenda
politica dos governos da €poca, ndo conseguiram se traduzir, necessariamente, em melhoria
dos servigos disponibilizadosaos usuarios pelos entes publicos, seja diretamente ou por meio
de concessdes, como no caso da telefonia, cujo acesso foi universalizado, porém as empresas
privadas que operam no setor estdo entre as primeiras no ranking de reclamagao do PROCON
(IRINEU, 2016).

Do cenario politico-econdmico vigente na década de 1990, viu-se a busca pelo
enxugamento dos gastospublicos, da diminui¢do do alcance estatal em areas tipicamente de
mercado e da austeridade fiscal Lopreato, (2015), e neste intervalo, ndo se evidenciam agdes na
esfera do Poder Executivo Federal voltadas para um maiorentrosamento entre 6rgaos publicos
e cidaddos, nem movimentos de melhorias na governanca e a transparéncia publicas.

A partir da década de 2000 notou-se importantes avangos relacionados a transparéncia
e controle socialda administragdo publica, tais como o Portal da Transparéncia em 2004, o
Portal de Compras Publicas - Comprasnet em 2005, a Lei de Acesso a Informacdo - Lei n°
12.527/2011 e o Portal Brasileiro de Dados Abertos, ambos com vigéncia a partir de 2012.

Tais a¢des denotam uma inclinagdo ao uso da tecnologia para o tratamento e
disponibiliza¢ao de dados aos interessados, seja por meio da transparéncia ativa, seja através
de um sistema reativo de requisi¢do, demonstrando também a alteracdo da agenda politica,
fortemente influenciada pelas praticas implementadas nos Estados Unidos e na Unido Europeia.

Com a publicagdo do Decreto n° 8.638/2016, que instituiu a Politica de Governanga
Digital do Poder Executivo Federal, comegaram a surgir normativas que visavam atender
recomendagdes de drgdosinternacionais, como, por exemplo, o Open Government Partnership
- OGP, institui¢ao multilateral fundada em 2011, com a finalidade de garantir compromissos
concretos de governos para promover uma gestdo aberta, capacitar cidaddos, combater a
corrup¢ao e aproveitar novas tecnologias para fortalecer a governanga.



Na esteira desses fatos, com o Decreto n® 8.936/2016, foi instituida a Plataforma de
Cidadania Digital, que dispde sobre a oferta dos servicos publicos digitais, chamada atualmente
de Portal Unico Gov.br, que, viabilizou o acesso a servigos publicos sem a necessidade de
comparecimento pessoal ao ente publico e de maneira simplificada, comutilizagdo apenas do
Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) para identificagdo do usuario.

Mais adiante, com a Lei n° 13.460/2017, passou a ser obrigatorio que todos os 6rgaos
da Administracdo Publica Federal divulgassem suas Cartas de Servigcos ao Usudrio, com
objetivo de informar sobre os servigos prestados, as formas de acesso a esses servigos € seus
compromissos € padrdes de qualidade de atendimento ao publico, de maneira clara e precisa,
com regulamento no Decreto n® 9.094/2017 (BRASIL, 2017b).

Os servigos prestados por determinado 6rgao sdo espelhados em sua Carta de Servicos
aos Cidadaos, indicando quais sdo estes, bem como seus requisitos, prazos € o modo para obté-
los, constituindo-se estes elementos nos alicerces das regras do negdcio a serem utilizadas na
virtualizagdo dos servicos, € de sua melhoria, objetivo maior da TD na Administracao Publica
(RONCARATTI et al., 2019).

O estudo sobre a Carta de Servigos da Policia Rodoviaria Federal demonstra que,
embora o o6rgao detivesse, desde 2005, consideravel gama de servicos ofertados digitalmente a
sociedade, nem sempre tais servicos estavam registrados na carta, o que certamente
compromete o acesso ¢ a qualidade dos servicos prestados a sociedade (Nunes Junior, 2019),
haja vista que tal documento deve passar por um bom planejamento, com a finalidade de atender
o que determina a Lei n° 13.460/2017, havendo ainda poucos estudos sobre esse instrumento
(REIS, 2018).

Nessa dire¢do, ante o forte aspecto como ferramenta de controle social, o 6rgdo
selecionado para estudo foi o Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Sergipe
(IFS), em razdo de seu alcance no Estado e a capacidade de replicagdo, sendo ainda consideravel
o potencial de usuarios e o rol de servicos ofertados.

Com esse estudo busca-se responder a seguinte pergunta de pesquisa: em que medida a
Carta de Servicos ao Usuario do Instituto Federal de Sergipe encontra-se alinhada no tocante a
disponibilizagdo efetiva dos servicos nela indicados no Portal de Servigos virtualizados do
orgdo, espelhados na Plataforma “GovBr”?

A Administracdo Publica, pode ser traduzida como um servi¢o prestado com maior
eficiéncia, menorescustos € mais transparéncia na relagdo havida entre o ente publico e o
cidadao, sendo este, pois, o valor que se busca agregar (BRASIL, 2020). Assim, 0s primeiros
passos da digitalizagao dos servigos do governo sdo, na verdade, mais transitérios do que
transformacionais (MERGEL; EDELMANN; HAUG, 2019).

Considerando o atual estagio da TD no Brasil, a importancia da pesquisa, conforme sua
delimitagdo, ¢ relevante em razdo dos reflexos na Rede Federal de Ensino Tecnoldgico,
atualmente composta por 38 (trinta e oito) Institutos Federais, 02 (dois) Centros Federais de
Educacao Tecnologica (CEFET), a Universidade Tecnoldgica Federal do Parana (UTFPR), 22
(vinte e duas) escolas técnicas vinculadas as universidades federais, além do Colégio Pedro II,
estando presente nas 27 (vinte e sete) unidades federadas do pais

Por tal exposi¢ao de motivo, esse artigo tem o objetivo de analisar um dos aspectos do
processo de Transformagado Digital do Instituto Federal de Sergipe sob enfoque de sua Carta de
Servigos ao Usudrio, qual seja, a disponibilizagdo efetiva dos servicos nela indicados no Portal
de Servicos virtualizados do 6rgdo, espelhados na plataforma Gov.br.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 TRANSFORMACAO DIGITAL: conceitos e requisitos

A Transformagdo Digital ¢ uma expressao que tem sido considerada relevante nos
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ambientes académico e empresarial, com diversos modelos de negdcio, incluindo o governo, o
qual esta sendo "transformado digitalmente".

O conceito da Comissdo Europeia (2019) destaca que a TD ¢ caracterizada pela fusado
de tecnologias avancadas e a integracdo de sistemas fisicos e digitais, a predominancia de
modelos de negdcios inovadores € novos processos, € a criagdo de produtos e servigos
inteligentes. A TD se refere aos efeitos econdmicos e sociaisda digitization e da digitalization.
A primeira ¢ a conversdao de dados e processos analdgicos em um formato dearquivo legivel
por uma maquina. J4 o segundo ¢ o uso de tecnologias e dados digitais, bem como sua
interconexao que resulta em novas atividades ou mudancas nas atividades existentes (OCDE,
2018).

A TD ¢ a aplicagdo de tecnologia para construir novos modelos de negodcios, processos,
software e sistemas que resultem em receita mais lucrativa, maior vantagem competitiva e
maior eficiéncia (SCHWERTNER, 2017). E o uso de tecnologia para melhorar radicalmente o
desempenho ou alcance de uma organizagdo, permitindo-se processos aprimorados, talentos
engajados e novos modelos de negdcios (DELOITTE, 2019).

Além disso, € o processo no qual as organizagdes fazem o uso de novas tecnologias, estas
com grande conectividade, que buscam promover um desempenho muito maior, assim como
aumentar a vantagem competitiva dessas organizagdes com a intengdo de impactar as pessoas
através de modelos de negdcios mais dinamicos, € focados na experiéncia do cliente (ISMAIL;
KHATER; ZAKI, 2017).

No ambito da Administragdao Publica, a TD pode ser entendida pelo prisma do governo
digital, que emergiu de varias disciplinas, incluindo administracdo publica, gestdo do
conhecimento e inovagao, tecnologia da informacao, gestdo da informagao, gestao de elementos
e processos, comunicagdo e cultura organizacional, que, congregadas, fornecem o substrato
necessario a boa conducdo de um processo de transformacao digital (ALVARENGA et al.,
2020).

Entretanto, o nivel de flexibilizacdo da organizacdo esté relacionado a possibilidade de
sucesso do processo de TD (GONG; YANG; SHI, 2020), sendo que as inovagdes adotadas pela
Administragdo Publica enfrentam mais resisténcia, se constituem em mudangas radicais, que
necessitam ocorrer em fases, cujo modelo de fluxo pode ser representado pela Figura 1.

Figura | - Fases da Transformag@o Digital

Transformacio
Digitization Digital

Digitalization
Fonte: adaptado de Verhoef et al. (2019).

Como se V¢, o papel das Tecnologias da Informagao e Comunicagdo (TIC) no processo
de TD ¢ fundamental e, segundo Paludo (2010), um modo de defini-las ¢ entendé-las como um
conjunto de atividades e solu¢des provenientes por recursos informatizados, tecnoldgicos e
computacionais para a gerenciamento da informacao, permitindo difusdo da informagdao em
larga escala Lemos II, (2011), além de proporcionar o desenvolvimento de processos e
atividades. Dessa maneira, o uso das TICs possibilita a otimizacdo de processos em diversas
areas e setores, €, no caso das instituicdes governamentais brasileiras, estd sendo capaz ampliar
a oferta de servigos e a inclusdo social (BRASIL, 2018). Diante dos eventuais beneficios, o
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governo brasileiro tem-se preocupado com a expansdo da infraestrutura de telecomunicagdes
no pais, com a alfabetizagdo do cidaddo no ambiente digital e com a simplificacdo dos
contetidos dos portais governamentais (DE ARAUJO; REINHARD; CUNHA, 2018). Assim,
para que o cidaddo consiga aproveitar as possibilidades que a TD oferece, ¢ fundamental que
seja dado enfoque na elaboracdo de politicas publicas relacionadas as TIC e que facilitem o
acesso a essas tecnologias pela sociedade, ao que se chega na necessidade de avaliar a evolugdo
da TD no Brasil.

2.2 PORTAL UNICO (GOV.BR) E CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

O Portal de Servigos foi instituido com a finalidade de promover a disponibilizagdo
centralizada de informagdes, noticias e servigos prestados pela Administragdo Publica Federal
de maneira simples e de facil acesso, espelhando servigos prévia e formalmente estabelecidos
por cada 6rgao componente da estrutura do Poder Executivo Federal (BRASIL, 2019).

A publicizagdo desses servigos se materializa por meio da Carta de Servigos ao
Usudrio, estabelecidano art. 7° da Lei 13.460/2017, instrumento que tem por objetivo informar
o usudrio, de forma clara e precisa, sobre os servigos prestados pelo 6rgao ou entidade, as
formas de acesso a esses servicos e seus compromissos € padroes de qualidade de atendimento
ao publico, além de definir os elementos minimos que devem constar no texto da Carta de
qualquer orgao federal, além de diretrizes para sua elaboragao.

Regulamentando a Carta de Servigos ao Usuario tem-se o Decreto n® 9.094/2017, que
dispde sobre as diretrizes a serem observadas nas relagdes entre 6rgaos da Administragdo
Publica Federal e os usuarios dos servigos publicos, além de dar um maior nivel de
detalhamento sobre os elementos que devem compor a Carta, os quais devem ser detidamente
seguidos. Importante destacar que a Carta ndo deve criar servigos ou procedimentos, mas sim
externalizar servigos e procedimentos estabelecidos, razdo pelo que o fluxo e toda a cadeia de
eventos possiveis deverdo ser previamente definidos, mediante o estabelecimento das regras do
negdcio desses servicos.

Percebe-se que o processo ndo finaliza com a publicagdo da Carta de Servigos ao
Usuario, ndo se constituindo em um fim em si mesmo, mas o inicio de novos sub processos,
num fluxo continuo de monitoramento e controle, o que, mais uma vez, demonstra uma forte
projetizacao da estrutura dessa importanteferramenta de controle social. Nessa perspectiva, da
conjuncdo da Lei n° 13.460/2017 e do Decreto n°® 9.094/2017, tem-se que o servigo publico ¢
toda atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta de bens ou servigos a populagao,
exercida por o6rgdo ou entidade da administracdo publica, destinada ao atendimento do usuario,
que, por seu turno, sdo as pessoas fisicas ou juridicas, de direito publico ou privado,
diretamente atendidas por servigo publico.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa caracteriza-se como qualitativa de cunho exploratorio e descritivo, pois
trata-se de um estudo de caso, e tem como objetivo analisar um dos aspectos do processo de
Transformacao Digital do Instituto Federal de Sergipe sob enfoque de sua Carta de Servigos ao
Usuario, qual seja, a disponibilizagdo efetiva dos servigos nela indicados no Portal de Servigos
virtualizados do 6rgdo, espelhados na plataforma Gov.br.

Ainda nas caracteristicas da pesquisa, Gil (2002) defende que a pesquisa exploratéria
pode ser traduzida comoa relagdo com uma tematica pouco abordada, geralmente na forma de
analise de caso. Para o autor, nesse tipo de pesquisa, sempre havera algum trabalho ou entrevista
com pessoas que tém experiéncia pratica em assuntos correlatos ao tema ou a andlise de
situagdes similares, como forma de estimulo a compreensao.



Para tanto, foram adotadas duas fontes de evidéncias: pesquisa documental e entrevistas
semiestruturadas. Em razdo do seu valor global, os documentos desempenham um papel
importante na realizacdo de umapesquisa e podem produzir informagdes valiosas, pois possuem
caracteristicas importantes, como a exatidao de termos, referéncias e detalhes de determinada
situagdo, além de serem antecedentes a pesquisa, ndo havendo interferéncia por parte do
pesquisador, sendo estaveis e passiveis de ser revistos repetidamente (YIN, 2015).

Na pesquisa documental, o estudo levou em consideragdo a analise da Cartade
Servigos ao Usudrio do IFS, ora confrontando-a com as normas que abrangem a tematica, com
a finalidade identificar se os elementos essenciais carreados na lei, fator externado por meio
de tabelas e checklists, ora comparando-a com instrumentos congéneres de outros 6rgaos, com
a intencdo de confirmar ou rechagar eventual desalinhamento do objeto do estudo aos seus
propositos.

A partir das informagdes constantes na Carta de Servigos da instituicdo, testes foram
realizados no portal de servigos da Plataforma Fala.Br, por meio dos quais esperava-seencontrar
um espelhamento das ofertas contidas naquela ferramenta com aquilo que um usuario comum
encontraria disponivel de maneira digital/digitalizada. Dessas verificagdes, foi possivel
formular o roteiro-base das entrevistas semi estruturadas.

Trivifios (2008) destaca que o tipo de entrevista mais adequado para a pesquisa
qualitativa se aproxima dos esquemas mais livres, menos estruturados, em que ndo ha
imposicao de uma ordem rigida de questdes, fazendo com que as informagdes fluam com
naturalidade, em que o pesquisador abandona o protagonismo e se coloca na posi¢ao de ouvinte.

Em funcao do caso escolhido, o Instituto Federal de Sergipe, ser uma autarquia federal
de ensino, com estrutura multicampi, tendo como 6rgdo executivo a Reitoria, além de cinco
Pro-Reitorias, que detém a finalidade de auxiliar na gestao do 6rgao (BRASIL, 2008). Tal
estrutura possibilita a uniformizagdo de procedimentos de cada eixo estratégico por todos os
campi, uma vez que, mesmo detendo certa margem de autonomia, as decisoes tomadas pelos
gestores devem se pautar pelas diretrizes definidas pelas Pro-Reitorias.

Neste sentido, tem-se que todos os servigos prestados pelo IFS sdo definidos, ou ao
menos sdo ofertados/operacionalizados, segundo as regras estabelecidas por esses auxiliares da
reitoria, sendo extremamente pertinente entrevistar os gestores dessas pastas, com fito de
enriquecer os achados da pesquisa documental, extraindo deles as impressdes gerais sobre a
Carta de Servicos ao Usudrio, assim como a percepcao quanto ao nivel de processo de
Transformacao Digital da autarquia.

Desse modo, foram entrevistados os Pro-reitores de Administragdo, de Gestdo de
Pessoas, de Desenvolvimento Institucional, de Pesquisa e Extensdo e de Ensino, totalizando os
5, denominados de E1 a E5 para evitar identificacdo. As entrevistas foram realizadas através
da plataforma Microsoft Teams, no més de dezembro de 2021 a janeiro de 2022, gravadas em
audio, com duragdo aproximada de 1 (uma) hora cada, nas quais foram colhidas as devidas
autorizacgdes para participagdo dos entrevistados, de maneira voluntaria, ap6s leitura do termo
de consentimento livre e esclarecido.

Em seguida, o 4udio foi transcrito por meio da ferramenta on-line transkriptor? e,
posteriormente, decupado e corrigido, eliminando-se os maneirismos € as repeticdes
desnecessarias, auxiliando com mais exatidao a analise do conteudo.

O roteiro de entrevista seguiu as dimensdes da pesquisa (Quadro 1). A primeira
dimensao buscou entender o nivel de conhecimento do gestor sobre conceitos basicos relativos
a Carta de Servigos ao Usuario. A segunda relacionada com a percepcao quanto ao processo de
transformagdo digital. Por fim, a terceira dimensdo teve por objetivo apontar propostas de
melhoria no processo de transformacao digital, por meio da triangulacdo das informacgdes que
os gestores possuem obtida através da praxe didria e do contato com a Carta de Servigos ao
Usuario e com Portal de Servigos, ambos do IFS.



Quadro 1 - Dimensdes da Pesquisa

Dimensdes Fonte de Evidéncias
Percepgdes quanto aos servicos disponibilizados pelo IFS Pesquisa documental e entrevista.
Percepgoes relativas ao processo de Transformacdo Digital | Entrevista e pesquisa documental
do IFS
Propostas de Melhoria Entrevista
Fonte: Elaborado pelos autores

Como método de analise de dados, afigurou-se como pertinente a analise de conteudo,
que, em conformidade com Bardin (2016), consiste num conjunto de técnicas de andlise das
comunicagdes, que se valem de procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do
conteudo das mensagens.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 ANALISE DA CARTA DE SERVICOS

Foram utilizadas as técnicas da analise documental mediante acesso a Carta de Servicos
do IFS e da Pagina de Servigos do IFS na Plataforma de Servigos do Governo Federal (Portal
“Gov.br”). A versao mais recente da Carta de Servicos do IFS foi publicada em abril de 2017,
sob a égide do Decreto n°® 6.932/2009, que introduziu os conceitos de uma Carta de Servicos ao
Cidadao no ordenamento juridico brasileiro, além de dispor sobre outras providéncias.

Figura 2 - Carta de Servigos do IFS — Apresentagao

A Carta de Servigos ao cidaddo, elaborada pelo Instituto Federal de ;ergipe, visa informar os servigos
prestados pelo instituto a sociedade, as formas de acesso a esses servigos, bem como os padrdes de
qualidade do atendimento. Instituida pelo Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestdo, no
Programa MNacional de Gest3o Publica e Desburocratizacdo — GESPUBLICA, Decreto n® 6.932, de 11 de
agosto de 2009, a carta utiliza linguagem simples e compreensivel, tornando o compartilhamento das
informag8es um processo descomplicado e transparente.

A Carta de Servigos do Instituto Federal de Sergipe — IFS tem como finalidades:

= Estabelecer compromissos publicos com padrdes de qualidade na realizac8o de suas
atividades, especialmente de prestacdo dos servicos e atendimento ao cidaddo e ao mercado;

= Estimular o controle social mediante a adoc3o de mecanismos que possibilitem a manifestac3o
e a participagio efetiva dos usuarios na definigdo e avaliagio de padrbes de atendimento dos
servigos prestados;

= Garantir o direito do cidad3o de receber servigos em conformidade com padroes de qualidade
estabelecidos na Carta, a partir de métodos de aferigdo direta das expectativas sociais;

= Propiciar a avaliagdo continua da gest3o e o monitoramento interno e externo do desempenho
institucional mediante a utilizacdo de indicadores;

= Divulgar amplamente os servicos prestados pelo instituto com os seus compromissos de
atendimento para que sejam conhecidos pela sociedade;

= Fortalecer a confianga e a credibilidade da sociedade na administragdo publica, relativamente

a sua competéncia de bem atender as necessidades fundamentais ordenadas na Constituigdo
Federal.

A Carta & um instrumento de gest50 publica democratica voltada para resultados, e, como tal, atende
os requisitos de exceléncia em gestdo publica. Esse documento contempla os servicos prestados,
estrutura organizacional, formas de ingresso e todas as informacdes relevantes para empoderar a
sociedade de informactes basicas sobre o Instituto Federal de Sergipe — IFS.

Fonte: Carta de Servicos do IFS (2017, p. 5)

Indo além, em sua apresentacdo, a Carta de Servigos do IFS, traz como seus objetivos
informar 1) os servigos prestados pelo instituto a sociedade, 2) as formas de acesso a esses
servigos, 3) os padrdes de qualidade do atendimento, além de 4) utilizar linguagem simples e
compreensivel, para 5) tornar o compartilhamento das informac¢des um processo descomplicado
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e transparente (INSTITUTO FEDERAL DE SERGIPE, 2017). De maneira complementar, a
Carta traz como finalidades 6) o estabelecimento de compromissos publicos com padrdes de
qualidade na realizag¢do de suas atividades, 7) o estimulo do controle social, mediante a adogao
de mecanismos que possibilitem a manifestagdo e a participacdo efetiva dos usudrios na
definicdo e avaliacdo de padrdes de atendimento dos servigos prestados, 8) a garantia do direito
do cidadao de receber servicos em conformidade com padrdes de qualidade estabelecidos na
propria Carta, a partir de métodos de afericdo direta das expectativas sociais, 9) propiciar a
avaliac¢do continua da gestdo e o monitoramento interno e externo do desempenho institucional
mediante a utilizacdo de indicadores, 10) a ampla divulgacao dos servigos prestados pelo IFS,
e 11) o fortalecimento da confianga e da credibilidade da sociedade na administragdo publica
(INSTITUTO FEDERAL DE SERGIPE, 2017).

Esses objetivos/finalidades da Carta de Servicos do IFS ndo decorrem diretamente do
Decreto n° 6.932/2009, nem de construcdo do proprio 6rgdo, mas de conceitos contidos na
publicagio “Carta de Servigosao Cidaddo - Guia Metodologico” (BRASIL. MINISTERIO DO
PLANEJAMENTO, 2014, p. 14-17), meramente replicados. Tal situacdo fica mais bem
evidenciada ao se observar o detalhamento da estrutura organizacional, conforme reproduzido
na Figura 2, em que ha a preocupacdo exclusiva com a apresentacdo formal de determinada
unidade, sem que haja a preocupacao de avaliar a efetiva oferta de um servigo.

A Figura 3 ¢ um exemplo do que ¢ exibido sobre um curso na Carta de Servigos do IFS,
o que desde logo indica sua inadequacao técnica e distanciamento da real finalidade de um
Carta de Servigos, ja que nao define quais os principais servigos disponiveis ao cidaddo, modo
de acessa-los, documentos necessarios, requisitos legais, etapas do processo e prazo (BRASIL,
2009; 2017). Mesmo quando se trata da oferta de cursos, materializagao do principal servigo de
uma instituicao educacional, qual seja, 0 acesso ao ensino, a Carta do IFSdeixa de cumprir com
0s proprios objetivos estabelecidos, limitando-se a uma apresentagao superficial dos cursos.

Figura 3 - Carta de Servigos do IFS - PROEJA

CURSOS TECNICOS DE NiVEL MEDIO INTEGRADOS A EDUCACAO DE JOVENS E
ADULTOS - PROEJA

0 Proeja tem como objetivo a escolarizacdo e a formacao profissional de jovens e adultos. O programa
é destinado para quem concluiu apenas o ensino fundamental e deseja adquirir o Certificado do Curso
Tecnico em nivel medio.

Duracgao: 3 anos

Cursos do PROEJA ofertados pelo IFS

Campus Curso
Desenho de Construcdo Civil
Aracaju
Hospedagem
S3o Cristovao Manutengdo e suporte em informatica

Fonte: Carta de Servicos do IFS (2017, p. 42)

De todo o contetido da Carta do IFS, aquele que pode ser minimamente compreendido
como um servico ofertado esta relacionado ao Servigo de Informagao ao Cidadao - SIC, que ¢
a unidade responsavel por atender os pedidos de acesso a informag¢ao, nos termos da Lei n°
12.527/2011, papel este exercido no ambito da autarquia pela Ouvidoria. Porém, tal qual se
repete em todo o documento, requisitos basicos, como meios diretos de acesso ao servigo e
prazo de atendimento, ndo estao disponiveis.

A avaliagdo procedida até o presente momento, levou em consideracdo os
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objetivos/finalidades da propria Carta, decorrentes, do Guia Metodoldgico (ENAP, 2014), este,
por seu turno, elaborado sob a 6tica do Decreto n°® 6.932/2009. Entretanto, com a publicagdo da
Lein® 13.460/2017, que dispdesobre participagao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracao publica Brasil (2017a), regulamentada pelo Decreto n°
9.094/2014, que instituiu a Carta de Servicos ao Usudrio, deve-se ter por base os novos
requisitos trazidos pela legislagdo quando da aprecia¢do da ferramenta. Diante disso, a Carta
publica deve observar o rol de elementos essenciais para sua constitui¢do, segundo o disposto
na Lei n° 13.460/2017 e no Decreto n° 9.094/2017, sendo que este ultimo revogou
expressamente o Decreto n® 6.932/2009. Tais elementos serviu como base para elaboragdo da
checklist de avaliagdo do documento da instituicdo, por meio da constatacdo da presenga de
itens, conforme a legenda: 1) Consta de maneira clara; 2) Consta de maneira implicita; 3) Nao
consta, conforme o representado no Quadro 2.

Quadro 2 - Checklist de atendimento aos Elementos Essenciais da Carta de Servigos do IFS

Elemento Essencial 1 2

Rol de servigos prestados

Requisitos de acesso ao servigo

Etapas para processamento do servigo

Prazo maximo para prestagao do servico

Forma de prestagdo do servigo

Local e forma de acesso ao servigo

Prioridades de atendimento

Previsao de tempo de espera

ol e B T B T e T I T o B e

Prazo para a realizag@o dos servigos

Mecanismos de comunica¢do X

Procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios

Etapas esperadas para a realizagdo dos servigos, incluidas a estimativas de prazos

Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo

S T B

Tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento

Elementos basicos para o sistema de sinalizag@o visual das unidades de
atendimento

o

Condi¢des minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em
especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto

Procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar
indisponivel

Procedimentos especificos quando se tratar de ato de liberagdo (ex.: alvara) X
Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

Evidencia-se, a partir da avaliacao da Carta de Servigos do IFS, materializada por meio
do Quadro 2, que, dos 18 (dezoitos) elementos tidos por essenciais € que devem nela
obrigatoriamente constar, o instrumento atende de maneira satisfatoria apenas 01 (um), qual
seja, aquele referente aos mecanismos de comunicagdo, ja que a Carta elenca os telefones e
enderecos de correios eletronicos das unidades que compdem sua estrutura administrativa, em
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que pese ndo trazer sequer um rol com os principais servigos por elas ofertados, atingindo
apenas cerca de 5% daquilo que dela se espera neste topico. A Carta de Servicos ao Usudrio do
IFS deve estar fielmente alinhada ao que dispde a Lei n® 13.460/2017, bem como o trazido pelo
Decreto n° 9.094/2017, observando-se seus principios, requisitos e obrigacdes para a
Administra¢cdo Publica em relagdo ao publico.

4.1 ANALISE DAS ENTREVISTAS

Durante as entrevistas buscou-se compreender a nogao de cada gestor sobre o conceito,
em sentido amplo, bem como verificar se estes saberiam acerca da concepgao legal de servigo
publico. De maneira geral os gestores desconhecem o que diz a legislacdo sobre a tematica,
porém, conseguem dar significado, baseado no senso comum, ao que seria Servigo,
reconhecendo, inclusive, que as Pro-Reitorias das quais sdo titulares t€ém servigos ofertados,
seja para o publico interno do IFS, entre servidores e alunos, ou para o publico externo,
como fornecedores de bens e servigos. Essas percep¢des podem ser evidenciadas conforme os
trechos a seguir:

E1 - Servi¢co, no meu entendimento, decorre de uma acdo humana. Ele nao ¢é
material do ponto de vista fisico. Ele é uma execu¢do, ¢ uma agdo de
transformacdo de algo. Vocé tem uma necessidade, essa necessidade se
transforma, em uma agdo, que seria o servico.

E3 - Nao tenho esse arcabouco tedrico, até devido a minha formagao mesmo
e experiéncia, mas, servir, no senso comum, ¢ toda agdo que visa beneficiar,
estar atento as necessidades do outro.

ES - A gente oferece varios servigos ao publico interno, como, por exemplo,
os professores, que precisam registrar suas atividades, entdo a gente
disponibiliza os sistemas pra que eles facam essa execucdo. Existe também
servigos de registro académico, servigos relacionados a processo seletivo etc.

Interessante salientar que, 2 (duas) das 5 (cinco) Pro-Reitorias possuem servigos listados
no portal do IFS na plataforma “Gov.br”, porém seus titulares ndo saberiam informar sobre
como os referidos servigos foram cadastrados, nem mesmo o modo de acessa-los. Também por
desconhecimento ndo teriam como discorrer sobre o modo de disponibilizagdo e se eles
atenderiam aos anseios de potenciais usuarios.

A preponderante falta de ciéncia concernente a Carta de Servigos ao Usuario e ao Portal
de Servigos, ambos do IFS, ndo permitiu aos entrevistados discorrerem a respeito do
alinhamento de tais ferramentas aos servigos efetivamente prestados a coletividade. Contudo,
ao se tratar das percepcdes individuais sobre a transformag¢do digital da autarquia, os pro-
reitores entendem que esta se situa em um nivel inicial, atrasados em relagdo a outros 6rgaos.
Ainda, de maneira massiva, os gestores indicaram ser fundamental o papel da alta administracao
na conducdo do processo de transformacgdo digital, se afigurando essencial que se faga
investimentos na contratagdo de mao de obra especializada na 4rea de tecnologia da informacao,
proporcionando ampliacdo dos quadros, € que se invista na capacitacdo dos servidores ja
atuantes para que possam se manter sempre atualizados.

No Quadro 3 tem-se um resumo da andlise efetuada, cuja formula¢do decorreu de
inferéncias e interpretacdes a partir do arcabougo teorico tragado anteriormente, para extrair as
impressdes gerais em torno dedimensdes da pesquisa, conforme assevera Minayo (2011).



Quadro 3 — Resumo da Analise

Dimensao I - Percep¢des quanto aos servicos disponibilizados pelo IFS

Impressdes gerais: Os gestores ndo conhecem o
conceito legal de “servigo” e se utilizam da definigao
Conceitos gerais sobre “servicos” e suas ofertas do senso comum, embora reconhegam que as Pro-
Reitorias ofertam servicos a comunidade, seja em
meio tradicional, seja em meio eletronico/digital.
Impressées gerais: Os gestores informaram que os
seus servigos/processos foram mapeados, em grande
parte, havendo fluxo bem definido, porém, apenas em
poucos casos ha manuais disponiveis aos usuarios.
Impressées gerais: Os gestores ndo conhecem o
conceito legal de “carta de servigos ao usuario”,
porém, a defini¢do que trouxeram, baseada no senso
Carta de servicos ao usuario comum, se coaduna com os propositos do
instrumento. Preponderantemente, os gestores ndo
conhecem a carta de servigos do proprio 6rgao, porém,
reconhecem a sua importancia.

Mapeamento, fluxos e manualizacio

Dimensio II - Percepcoes relativas ao processo de Transformacio Digital do IFS

Impressées gerais: Os gestores ndo conhecem o
conceito legal de “portal de servigos”, porém, a
defini¢@o que trouxeram, baseada no senso comum, se
Conceitos gerais sobre “portal de servicos” e suas | coaduna com os propdsitos da ferramenta. Em boa
ofertas medida, os gestores ja se utilizaram de portais de
servicos, federais, estaduais ou municipais, tanto para
fins particulares, quanto para fins profissionais, o que
indicada a apropriag@o do conceito baseado no uso.
Impressdes gerais: Os gestores, por ndo conhecerem
os instrumentos, ndo se posicionaram quanto ao
Portal de servicos do IFS x Carta de Servicos do | alinhamento entre eles, ou seja, ndo foi possivel tracar
IFS a percepgdo dos entrevistados sobre o necessario
alinhamento entre a Carta de Servi¢os € o Portal de
Servigos do orgdo.
Impressées gerais: Embora os gestores afirmem que
muitos dos servigos/processos das respectivas Pro-
Reitorias possam ser processados por sistemas
Percepcio do processo de TD do IFS informatizados, de modo predominante, eles reputam
que o IFS precisa avangar na TD, indicando como
passo relevante nesta agdo o inicio do processo
eletronico, que estd em processo para adocao.

Dimensio III - Propostas de Melhoria

Impressdes  gerais: Os  principais fatores
mencionados como itens de melhoria foram:

1) Contratagao de pessoal

2) Capacitacao de pessoal

3) Aquisicdo de hardware e software (TI)

4) Elaboracao de um guia para atualizacdo da carta de
Servigos

Propostas de Melhoria: Carta de Servigos x Portal
de Servicos x TD

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

A partir das entrevistas foi possivel extrair as impressdes gerais dos gestores sobre a
Carta de Servigos ao Usudrio e o portal de servigos da Plataforma Gov.br, que, por seu turno,
apontam, de maneira geral, pela auséncia de conhecimento da legislacio que envolve a
matéria ou mesmo sobre os conceitos basicos dosservicos ofertados por cada Pro-reitoria,
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sendo perceptivel a dificuldades dos titulares de cada pasta em entendercomo atuar para que a
Carta do 6rgdo deva ser construida.

Assim, imprescindivel trazer a luz como identificar adequadamente um servico, os
requisitos para a elaborag¢do de uma Carta de Servigos frente a lei e as necessidades dos usudrios,
além de uma ferramenta de confirmagdo, como um checklist, tudo materializado através de
um guia simplificado para atualizagdo da cartade servicos do IFS, nele devendo constar de
maneira objetiva e suficientemente clara os passos para a execucdo desta tarefa. E a partir da
existéncia de um documento que atenda a sua finalidade e as necessidades dos potenciais
usuarios dos servigos ofertados, que se podera definir as regras dos negocios para transformagao
de servigos acessiveis por meio tradicional ou eletronico para o digital, urgindo que a
elaboragdao de uma novaCarta de Servigos a Usuario se dé de maneira unificada, obedecendo
aos critérios legais para a sua construcdo, com a participagdo integrada em todas as Pro-
Reitorias, se demonstrou a proposta mais adequada para a atualizagdo deste importante
documento.

5 CONCLUSAO

Tendo em vista que a introdu¢do de ferramentas tecnoldgicas que facilitem o acesso
aos servigcos publicos de maneira célere e eficaz, desburocratizando o cendrio em vigor e
proporcionando economia de mado de obra e de recursos financeiros, o presente estudo buscou
analisar o processo de Transformacao Digital do Instituto Federal de Sergipe sob enfoque de
sua Carta de Servicos ao Usudrio no tocante a disponibilizagcdo efetiva dos servi¢os nela
indicados no Portal de Servicos do o6rgao, dispostos na plataforma “Gov.br”, bem como
averiguar a percepcdo dos gestores frente a Carta de Servigos do Usudrio, quanto a sua
efetividade e propor melhorias na Carta de Servigos ao Usuario do 6rgao.

Num primeiro momento, a analise documental dos dados indicou a falta de alinhamento
da Carta de Servi¢os ao Usuario do Instituto Federal de Sergipe ao disposto na legislacdo em
vigor, nao cumprindo minimamente os requisitos legais concernentes a essa modalidade de
instrumento. Destaca-se que a versdo atualmente disponibilizada ao publico fora publicada
apenas 2 (dois) meses antes da entrada em vigor da norma responsavel por disciplinar a
estrutura de uma Carta de Servigos expedida por 6rgdo da Administragao Publica Federal,
situagdo que indica falta de acompanhamento da gestdo ao cumprimento das normas emanadas
pelo proprio Poder Executivo do qual faz parte.

Em que pese ter sido expedida anteriormente a publicacdo da Lei n° 13.460/2017, que
instituiu o Codigo de Protecdo aos Usuarios de Servigos Publicos, a Administragdo ja tinha a
seu dispor, desde 2014, o Guia Metodologico para elaboracao de Cartas de Servigos ao Cidadao,
publicado pela ENAP, com arcabougo técnico suficiente para respaldar os gestores nesta tarefa.
Deste modo, a Carta de Servicos disponibilizada pelo IFS atualmente necessita ser revista,
segundo critérios minimos pré-estabelecidos, critérios estes que devem partir da defini¢do clara
e objetiva de “servi¢o”, cabendo a Administragao elencar as suas principais ofertas, segundo a
sua principal razdo de ser.

A abordagem efetuada na presente pesquisa quando da andlise documental da Carta de
Servicos da institui¢do, inclusive comparando os elementos nela contidos por meio de checklist,
aponta que a mera apresentacdo da estrutura organizacional e a explicitagdo do rol de
competéncias das unidades administrativas ndo sdo suficientes para atender aos anseios da
sociedade, quando a esta interessa saber sobre quais servigos sdo efetivamente prestados pela
autarquia educacional, posto que ¢ através da fruicdo destes mesmos servigos que se concretiza
a razao de existir de um 6rgdo publico.

Posteriormente, a verificacao das funcionalidades do Portal de Servicos do IFS indicou
que iniciativas do Poder Executivo Federal em avangar na simplificacdo do acesso aos servigos
publicos ofertados pelos 6rgaosque o compdem, tais o Portal “Gov.br”, que busca centralizar
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os referidos servigos, demonstraram-se infrutiferas, se configurando em desvio de esfor¢o
produtivo util e de recursos financeiros, uma vez que aqueles que sdo responsaveis pela
alimenta¢do do sistema ndo dispdem de mecanismos ou mesmo de conhecimento técnico
compativeis com a tarefa.

Restou comprovado, que os servigos disponibilizados pelo IFS em seu portal de servigos
dentro da plataforma “Gov.br”” ndo representam a precisdo necessaria as ofertas educacionais e
demais servigos prestados pela instituicdo, limitando-se, quando muito, a redirecionar os
usudrios para os canais tradicionais de prestacdo, notadamente o meio presencial, ainda que
eventualmente existam sistemas eletronicos/digitais proprios, fora do portal Unico, aptos a
facilitar experiéncia dos usudrios na fruicao de tais servigos.

Os relatos dos gestores indicaram que a percepcdo geral ¢ a de que o processo de
Transformacao Digital do IFS encontra-se em estagio inicial, porém em evolucdo, porquanto
diversos servicos de suas respectivas Pro-Reitorias estdo disponiveis para acesso por sistemas
eletronicos e digitais. Reconheceu-se, entretanto, que nem todos os servigos ofertados estao
devidamente mapeados, embora esta a¢cdo esteja em andamento com apoio do Escritorio de
Processos da PRODIN, o que facilitaria a identificacdao de processos que poderiam ser ofertados
em meio eletronico ou digital.

Outro ponto que merece destaque ¢ o fato de que as proprias Pré-Reitorias ndo
relacionaram servigosde que dispdem em um documento Unico, seja em meio fisico, seja nos
seus respectivos hotsites. Sobreleve-se que os entrevistados desconhecem conceitos
elementares sobre servigos, a exemplo Carta de Servigos do proprioorgao, sendo que 3 (trés)
deles alegaram desconhecer em absoluto o documento, embora reconhecam a importincia de
um instrumento dessa natureza, situagao que deve ser contornada pela Alta Administragdo, cujo
papel, na visdo dos gestores, ¢ de principal ator na condugdo do processo de Transformacao
Digital do IFS, umavez que, sem o seu engajamento, agdes neste sentido tendem a ndo avangar.

Os entrevistados indicaram como fatores essenciais, no processo evolutivo da
Transformacao Digital, além de uma ferramenta que os auxilie na formatacao da apresentagdo
dos servigos ofertados pelas pastas que ocupam, o investimento em capacitagdo das equipes de
trabalho e a ampliacdo dos quadros de técnicos especializados em tecnologia da informagao,
J& que os relatos apontaram para um baixo retorno as solicitagdes nessa seara, tendo a mesma
justificativa para este cenario: alta demanda e quadro de pessoal insuficiente.

Por essas razoes, entende-se que o objetivo da pesquisa foi alcangado, levando-se em
consideracdo que foi identificado que os servigos disponibilizados na Carta de Servigos ao
Usuario do IFS ndo correspondem aqueles efetivamente prestados a sociedade; alids, sequer
estdo listados no documento de referéncia e nem correspondem aos servigos listados no Portal
de Servicos do orgdo, espelhados na Plataforma "Gov.br"; a andlise do processo de
Transformacao Digital do IFS indicou um estagio inicial, segundo a percepcao dos gestores das
areas estratégicas do 6rgdo, em progresso para uma fase intermediaria, embora sua Carta de
Servigos nao reflita a situagao.

Assegura-se que a Carta de Servigos ao Usudrio do Instituto Federal de Sergipe ndo esté
alinhada ao que dispde a Lei n° 13.460/2017 e ao Decreto n° 9.094/2017, bem como nao reflete
os servicos efetivamente prestados pelo drgao a sociedade, seja em seu contetido, seja no portal
“Gov.br”, ndo dispondo, em ambos os casos, de modos de acesso efetivamente digital. Por fim,
considerando o contexto delineado, conclui-se ser necessaria a revisao da Carta de Servigos ao
Usudrio do Instituto Federal de Sergipe, como passo inicial do processo de Transformacao
Digital, j4 que € preciso conhecer as nuances dos processos, mediante seu mapeamento,
estabelecendo as regras do negécio, que servirdo de base para a oferta digital desses servicos,
seja por meio de sistemas proprios, seja através do Portal "Gov.br".

Concernente as limitagdes da pesquisa, o estudo se deu pelo viés puramente qualitativo,
sendo que, no decorrer da coleta de dados identificou-se que a andlise quantitativa de outras
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Cartas de Servigos ao Usudrio poderia indicar a situa¢do do IFS em relacdo a um contexto
ampliado, como o conjunto de instituigdes integrantes da Rede Federal de Ensino Tecnoldgico,
bem como indicar se o produto técnico poderia servir de ferramenta para essas institui¢des.
Ademais, o pequeno nimero de estudos similares sobre a temadtica dificultou a revisdo da
literatura e a comparagdo de resultados com outros estudos semelhantes, o que tornaria a
pesquisa mais rica.

Na fase das entrevistas, a coleta de dados se demonstrou complexa, em razdo da
disponibilidade dos gestores, identificou-se certo receio de alguns em suas respostas, chegando
a hesitar em alguns questionamentos,com respostas por vezes evasivas, principalmente quando
nao se tinha conhecimento sobre determinados conceitos ou instrumentos.

Objetivando ampliar o estudo sobre a tematica, diante, inclusive, dos poucos trabalhos
disponiveis que correlacionem Transformagdo Digital, Portal de Servigos e Cartas de Servicos
ao Usudrio, sugerem-se para estudos futuros a ampliacdo do estudo com outras instituigdes
congéneres, possibilitando comparar resultados e fortalecer a generalizagdo analitica; realizar
estudos quantitativos complementares, com a finalidade de comparar a situag@o da institui¢ao
pesquisada com outras, com a finalidade de identificar a ocorréncia de resultados similares, que
indiquem a necessidade de uma solu¢cdo ampla; avaliar, isoladamente, por meio de estudos
quali-quantitativos, a maturacdo do processo de Transformacdo Digital do 6rgdo apos a
atualizac¢do, complementando os achados da presente pesquisa.
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