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Resumo

Os gestores do setor pablico, nos ultimos anos, tém se voltado cada vez mais para 0 mercado
em busca de solucGes que visem melhorar a qualidade dos servicos prestados a populacdo. Essa
busca promoveu uma corrida por ferramentas que pudessem contribuir com esse propdsito,
como é o caso do robd software com inteligéncia artificial integrado, que passou a ser
introduzida no mercado. No entanto, pouco se sabia sobre o nivel de aceitagdo que essa
tecnologia teria, bem como qual seria 0 apetite para a inovagao por parte dos demandantes,
colaboradores e gestores do setor publico na operacionalizacdo dos processos de compras.
Sendo assim, este projeto tem o objetivo de analisar a propensédo para a implantacdo de rob6
software visando ao aprimoramento do nivel de servico no setor publico. Para isso, sera
utilizada uma metodologia classificada como quantitativa, de natureza exploratoria explicativa,
por meio de um questionario, que busca analisar trés modelos importantes: o Modelo
SERVQUAL adaptado, que evidencia a qualidade de servicos; o Modelo ECIP adaptado, que
se refere a tendéncia comportamental para adequacéo e inovacéo; e o0 modelo TAM adaptado,
que diz respeito ao nivel de aceitagdo da tecnologia. Todos esses modelos sdo consagrados pela
literatura, porém ainda ndo foram empregados de forma conjunta para avaliar a propensdo a
implementacdo de Robds de software a partir de uma abordagem analitica tridimensional no
setor publico. Espera-se, com este estudo, compreender a tendéncia comportamental para
adequacao e inovacdo, bem como o nivel de aceitacdo na utilizacdo das tecnologias por parte
dos demandantes, colaboradores e gestores. Busca-se, ainda, identificar os gaps relacionados a
um centro de servicos compartilhados. Por fim, o principal achado deste estudo foi a criacdo de
um modelo integrado inédito, desenvolvido a partir da aplicabilidade conjunta e adaptada dos
modelos SERQUAL, ECIP e TAM no contexto do setor publico, o que abre caminho para sua
replicacdo em outros setores. Conclui-se que é imprescindivel para o setor publico a
implantagcdo de um robd universal de software cognitivo e generativo, com interfaces de
inteligéncia artificial, combinando autonomia e capacidade de gerenciamento por meio de um
parque robdtico centralizado.

Palavra-chave: Inteligéncia artificial generativa, inovagédo, qualidade de servicos, robd de

software, centro de compras compartilhado.



Abstract

In recent years, public sector managers have increasingly turned to the market for solutions
aimed at improving the quality of services provided to the population. This search has fueled a
race for tools that can contribute to this purpose, such as robotic software with integrated
artificial intelligence, which has been introduced to the market. However, little was known
about the level of acceptance this technology would have, as well as the appetite for innovation
on the part of those demanding, collaborating, and managing public sector procurement
processes. Therefore, this project aims to analyze the propensity for the implementation of
robotic software to improve the level of service in the public sector. To this end, a quantitative,
exploratory-explanatory methodology will be used, employing a questionnaire that seeks to
analyze three important models: the adapted SERVQUAL model, which highlights service
quality; the adapted ECIP model, which refers to the behavioral tendency towards adaptation
and innovation; and the adapted TAM model, which concerns the level of acceptance of the
technology. All these models are well-established in the literature, but have not yet been used
together to assess the propensity for implementing software robots from a three-dimensional
analytical approach in the public sector. This study aims to understand the behavioral trend
towards adaptation and innovation, as well as the level of acceptance of technology use by
applicants, employees, and managers. It also seeks to identify gaps related to a shared services
center. Finally, the main finding of this study was the creation of a novel integrated model,
developed from the combined and adapted applicability of the SERQUAL, ECIP, and TAM
models in the context of the public sector, which paves the way for its replication in other
sectors. It is concluded that the implementation of a universal cognitive and generative software
robot with artificial intelligence interfaces, combining autonomy and management capacity
through a centralized robotic park, is essential for the public sector.

Keywords: Generative artificial intelligence, innovation, service quality, robot software, shared
shopping center.
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1 Introducédo
1.1  Contextualizacao

No Brasil, as compras publicas eram feitas de forma descentralizadas, pois a percepcéao
de que essa estrutura permitiria uma atuacdo mais agil junto a populagédo, aproximando as
decisdes publicas do local da acdo (Miranda, 2021). No entanto, o que aconteceu foi a
pulverizacdo por regido dos postos de operacdo dos servigos publicos. Essas operacoes
passaram a se repetir em todas as unidades, gerando custos diversificados (Miranda, 2021). Tais
procedimentos tornaram-se mais onerosos devido a inexisténcia de ganho de escala. Além
disso, as compras ndo seguiam padrdes de itens, o que dificultava o controle financeiro das
operag0es, resultando em desperdicio de recursos. Essa situagdo agravou-se com 0 aumento
explosivo da populacdo, o que gerou a expansdo dos gastos, 0 comprometimento das contas
publicas (Goncalves, 2022), refletindo negativamente no PIB real.

O PIB real, nas ultimas décadas, apresentou um dos menores crescimentos, afetando a
producdo brasileira e gerando reflexos diretos nas areas econdmicas, social, politica e no
contingente populacional. Em paralelo, a populacéo brasileira, que em 1900, era de cerca de 17
milhGes de habitantes, passou por um crescimento exponencial, alcan¢cando pouco menos de
176 milhdes no ano de 2000 e ultrapassando 203 milhGes em 2022 (IBGE, 2022). Esse
crescimento populacional contribuiu com a expansdo dos gastos publicos e o0 agravamento das
contas publicas (Gongalves, 2022) Ao mesmo tempo, com a crise da COVID-19, os gastos
governamentais foram ampliados em decorréncia da implementacdo de politicas de combate a
pandemia, o que impactou significativamente nas despesas publicas (Oliveira et al., 2022).

Com isso, o foco passou a ser a criacdo de varias estruturas setoriais de compras para
atender a sociedade, com a ideia de que estavam ampliando a qualidade dos servigos publicos
e 0 bem-estar da sociedade (Alves, 2021). Entretanto, as estratégias gerenciais para reducéo de
custos ndo acompanhavam o aumento da demanda para esses setores. Além disso, as cobrangas
vindas da populagdo por um atendimento mais rapido tornaram-se mais frequentes, o que levou
as institui¢Oes publicas buscar no mercado ferramentas inovadoras que facilitassem o trabalho
das equipes (Souza et al., 2022).

Para facilitar o trabalho das equipes responsaveis pelas compras publicas, tornou-se
necessaria uma mudanca organizacional nas estruturas, de modo a contribuir com o tramite dos
processos de execucdo das aquisi¢des. Foram introduzidas ideias inovadoras que pudessem

atrair a atencdo da populagéo e, ao mesmo tempo, possibilitar uma transformacéo cultural no
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ambiente institucional existente, promovendo maior eficiéncia e eficcia na gestdo das compras
publicas (Paschoiotto et al., 2023; Souza et al., 2022;).

Para promover essa mudanca organizacional no setor de compras, as instituicbes
publicas, em constante processo de estudo, buscaram alternativas estratégicas (Perifanis &
Kitsios, 2023) que pudessem contribuir para a reducdo de custos e, a0 mesmo tempo, oferecer
respostas mais réapidas e eficientes as necessidades da populacdo (Perifanis & Kitsios, 2023).
Com o objetivo de melhorar a qualidade dos servicos prestados, surgiu a proposta de
transformar as organizagdes em Centro de Servicos Compartilhado (CSC), mais
especificamente, um Centro de Compra Compartilhado (CCC) (Porta et al., 2022). Essa vertente
da gestdo de compras permite que diversas organizagdes compartilhem recursos e
conhecimentos, otimizando a eficiéncia operacional e promovendo simultaneamente a reducéo
de custos e a melhoria na qualidade dos servicos oferecidos (Porta et al., 2022).

Com esse progresso na estrutura para gestao compras, a unificacdo do setor contribuiu
para 0 aumento da interacdo entre os colaboradores e liderancas, proporcionando a troca de
conhecimento e o surgimento de novas ideias, 0 que gerou valor publico (Paschoiotto et al.,
2023). Nesse sentido, abriram-se novos caminhos para compreender o comportamento inovador
dos participantes, incluindo demandantes e gestores. Além disso, essa conexdo e interacdo entre
0s envolvidos e as areas demandantes proporcionaram o desenvolvimento de novas ideias € a
busca de novas ferramentas digitais que pudessem contribuir para a melhoria da qualidade dos
servicos prestados a sociedade (Paschoiotto et al., 2023).

Ainda nos ultimos anos, mesmo diante dessas mudancas, a sociedade continuava
pressionando os gestores publicos em busca de solugBes inovadoras para aperfeicoar a
qualidade, a eficiéncia e a transparéncia dos servicos prestados a populacéo (Silva et al., 2022).
Nesse sentido, ferramentas de Inteligéncia Artificial (1A), em especial os robds de software,
surgem como op¢des favoraveis para automatizar processos, diminuir despesas e aumentar a
disposicao de solucdo do Estado (Perifanis & Kitsios, 2023). Contudo, a implementacdo bem-
sucedida dessas tecnologias esta vinculada ndo somente a sua viabilidade técnica, mas também
a condi¢Oes humanos, institucionais e contextuais, que precisam ser compreendidas de maneira
mais integrada, agil e eficiente (Porta et al., 2022).

Por ser uma opgdo favoravel, a A tem crescido em varios seguimentos no mercado.
Com esse avanco, surgiu 0 modelo de 1A generativas (Pefialvo et al., 2024), que tem contribuido
para integrar as realidades fisica e digital (Sabherwal & Grover, 2024). Esse progresso tem

influenciando o desenvolvimento de outras ferramentas voltadas ao desenvolvimento de novos
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produtos (Mariano & Dwivedi, 2024). Tal influéncia favorece o uso de robds de software que
integram a IA em seu funcionamento, como a Automacdo Roboética de Processos (RPA)
(Khankhoje, 2024) e Automacdo Cognitiva Robdtica (RCA). Esses sistemas apresentam um
aprimoramento da aprendizagem tecnoldgica, por meio de habilidade cognitiva interfaceada
com médulos de manipulacdo que se adaptam a novos dados e que servira para as tomadas de
decisOes (Abicht et al., 2024).

A Dbibliografia qualificada sobre esse assunto tem se desenvolvido em distinta
abordagens opinativas quanto ao acolhimento de inovacdes no setor publico: a qualidade
percebida dos servicos (modelo SERVQUAL) (Parasuraman et al., 1985), a predisposicao
comportamental para a inovacdo (modelo ECIP), (Abreu, 2023) e a aceitacdo tecnoldgica
(modelo TAM), (Davis et al., 1989; Souza, 2017). No entanto, ainda é essencial compreender
como essas dimens@es interagem e, em conjunto, influenciam a propensdo a implantacédo de
tecnologias transformadoras, como os robds de software (Abicht et al., 2024).

Esta tese propde articular os trés pilares, permitindo analisar aspectos como a qualidade
de servicos (Paschoiotto et al., 2023), o comportamento (Paschoiotto et al., 2023) e a aceitacdo
tecnoldgica (Warsono et al., 2023), evidenciando uma lacuna teérica e empirica na
compreensdo da digitalizacdo de forma mais assertiva. Além disso, busca aperfeicoar o
entendimento critico para a criagdo de conhecimento continuo, uma vez que a analise conceitual
estimula o pensamento reflexivo, a continuidade da aprendizagem e coopera com um estudo
mais expressivo e memorizavel (Gallo et al., 2024).

Para tanto, propor-se uma abordagem analitica tridimensional, adaptada e integrada,
como forma de mensurar a predisposi¢cdo "a implantacdo de robds de software em Centro de
Compras Compartilhado (CCC) no setor publico brasileiro (Khankhoje, 2024; (Hindocha et al.,
2023).

O estudo em questao colabora para 0 avanco do conhecimento académico (Gongalves,
2022) na intersecdo dentre administragdo publica, inovacgdo e tecnologia. A pesquisa oferece
percepcOes Uteis a gestores e criadores de politicas publicas, contribuindo para o entendimento
de estratégias de implementacdo que considerem ndo apenas aspectos técnicos, mas também
fatores humanos e institucionais. Os efeitos aguardados compreendem a validacdo de um
modelo analitico e a elaboracéo de um diagnostico situacional que possa subsidiar futuras acoes

de transformacao digital no campo governamental.
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1.2 Problema

Diante desse contexto, a pergunta de pesquisa formulada é a seguinte: quais elementos
sdo determinantes para a implantacdo de um robd de software a partir de uma abordagem

analitica tridimensional?
1.3 Objetivo geral

Analisar a propensao para a implantacdo de um rob6 de software para o aprimoramento

do nivel de servico no setor publico?
1.3.1 Objetivos especificos

* Apurar o nivel de aceitacdo da tecnologia pelos futuros usuarios do robd software;
» Evidenciar o nivel prontiddo de inovacao;
» Evidenciar a qualidade de servicos e 0s “gaps” demonstrando lacunas na prestacéo de

Servigo;

O caminho metodoldgico adotado para a formulacéo dos objetivos foi aprimorado nos
dados obtidos por meio da revisdo da literatura. A partir disso, foi desenvolvido um modelo
para avaliar o fenébmeno em estudo. Assim, os construtos qualidade de servigos, comportamento
para inovacdo, aceitacdo da Inteligéncia Artificial no setor publico foram utilizados como
elementos-chave para avaliar a propensdo a implantacédo de robd de software, como o objetivo

de aprimorar o nivel de servico no setor pablico.
1.4 Justificativa

Nos ultimos cinco anos, a qualidade de servico no servico publico tem sido
constantemente questionada pela populacdo. Diante disso, as instituicGes publicas, com o
intuito de demonstrar ao mercado que séo eficientes e que atendem todas as metas impostas por
ele, passaram a buscar soluc@es ja utilizadas no setor privado para melhorar o relacionamento
com o publico e comprovar sua eficiéncia e eficacia (Oliveira et al., 2022). Logo, uma das
referéncias da qualidade de servicos sdo as entregas relacionadas aos processos de compras,
que passam a ser uma ferramenta de resposta de nivel de servico (Pate et al., 2023).

Entretanto, as compras publicas ainda sdo, em grande parte, feitas de forma
decentralizadas, 0 que torna os processos muito burocraticos. Em algumas situacdes, as etapas

ainda sdo realizadas manualmente (Cruz et al., 2020), gerando altos custos e riscos de prejuizos



18

aos cofres publicos (Franca, Andriolli, & Braga, 2017, Cruz et al., 2020). Além disso, a
tramitacdo tende a ser mais lenta, 0 que demonstra que os procedimentos necessitam de
padronizacdo (Aradjo & Lemos, 2020). Em alguns lugares, observa-se também a auséncia de
ferramentas de gerenciamento da qualidade dos servigos nos processos de compras (Baracho et
al., 2023), bem como a falta de uma plataforma digital compartilhada, o que restringe o acesso
da populacéo as informacdes atualizadas sobre esses processos (Cruz et al., 2020).

Em razdo disso, tem chamado a atencdo do mercado e apontado como motivo das
insatisfacGes da populacdo, bem como contribuido para reduzir o relacionamento entre as
organizacdes publicas e o povo (Araujo & Lemos, 2020), pois essas desvantagens tém mostrado
para o publico que é necessario investir nas organizacoes publicas e, que somente assim, elas
terdo condicdo de melhor atendé-los de forma mais justa, transparente e com conforto. Verifica-
se entdo, que, os processos de compras tém um papel fundamental para o sucesso dos outros
setores e reflete com um resultado economicamente positivo para a sociedade (Gongalves,
2022).

Além disso, o volume dos processos de compras publicas corresponde, em média, a
1,5% do PIB Nacional e, para isso, mobiliza uma forca de trabalho expressiva na montagem
desses processos (Oliveira et al., 2022). Com o aumento da populacéo, a tendéncia é que esse
acréscimo se reflita nos custos das aquisi¢cGes. Sendo assim, a implantacdo de ferramentas
inovadoras pode refletir de forma positiva, contribuir com mais solu¢Bes para o publico e
aumentar os investimentos em projetos sociais do Estado (Goncalves, 2022).

Com isso, a implementacdo de tecnologias disruptivas, como robds de software com
inteligéncia artificial, no setor publico, exige uma compreensao multidimensional que va além
da mera disponibilidade tecnoldégica. Embora existam estudos que abordem isoladamente a
qualidade dos servicos (SERVQUAL), a predisposicdo para inovacdo (ECIP) e a aceitacdo
tecnoldgica (TAM), a literatura carece de investigacdes que integrem esses trés eixos de analise
de forma sinérgica.

Nessa tese, um dos eixos apresentados demonstrara a expectativa em funcdo da
percepcdo do desempenho, pois o nivel de qualidade de servigo é avaliado por meio da
expectativa de colaboradores, lideranca e demandantes do setor publico em funcéo a percepcao
do desempenho (Paschoiotto et al., 2023), sem considerar fatores organizacionais e
comportamentais intrinsecos ao setor (Parasuraman et al., 1985; Firdausi Fikri & Nawangsari,

2023). Para isso, utilizamos 0 modelo SERVQUAL adaptado, considerando que, ao decorrer
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da revisdo da literatura, selecionamos algumas dimensdes pertinentes a esta pesquisa
(Paschoiotto et al., 2023).

O modelo SERVQUAL adaptado € o mais adequado para o presente estudo
(Parasuraman et al., 1985), embora existam outros modelos para analisar o nivel de servigo,
como o0 modelo SERVPERF, que se concentra apenas na percep¢do do desempenho (Frizon et
a l., 2023). O modelo adaptado, neste casso, serd integrado as outras dimensdes dos outros
pilares desta tese (Paschoiotto et al., 2023), 0 que permitird conhecer o comportamento voltado
a inovacao pelos envolvidos (Abreu, 2023).

Por outro lado, um outro eixo é a Escala Comportamental para Inovacao Publica (ECIP)
que oferece insights valiosos sobre a disposi¢éo individual e coletiva para mudanga, mas néo
incorpora explicitamente a dimensao tecnoldgica ou a percepcdo de qualidade de servico
(Abreu, 2023). A expectativa referente a percepcdo dos envolvidos (Paschoiotto et al., 2023)
frente as novas ferramentas de inovagdo (Abreu, 2023) tem chamado a atencdo dos gestores,
pois acredita-se que a inovacao podera contribuir como solucdo para a necessidade da sociedade
(Abreu, 2023).

Com isso, com o intuito de desenvolver modelos confiaveis que incentivem projetos
inovadores, foi utilizado o modelo de Escala Comportamental para Inovagdo Pablica (ECIP),
um instrumento de analise da tendéncia de mudanca comportamental (Abreu, 2023). Esse
modelo foi desenvolvido para ampliacdo em instituicdes académicas de ensino publico e servira
para analise de implantacdes de inovacges futuras (Abreu, 2023).

O ultimo eixo, A propensdo a implantacdo de ferramentas de inovacao no setor pablico
tem avancado significativamente (Holl & Rama, 2023; Rodriguez et al., 2023) e alguns estudos
tém investigado fatores que demonstram a colaboracédo para a aceitacdo da 1A, bem como sua
influéncia positiva no mercado de trabalho, sendo percebida como uma ferramenta de
transformacdo pessoal para os envolvidos (Kelly et al., 2023). Nos Gltimos anos, houve um
aumento de interessados por dados referentes a aceitacdo da IA, o que tem fortalecido a
utilizacdo do modelo Technology Acceptance Model (TAM) reconhecido por sua precisao na
avaliar da intencdo comportamental e da disposi¢cdo para uso, mas sua aplicacdo no setor
publico frequentemente ignora o contexto especifico de prestacdo de servigos e a cultura
organizacional (Davis et al., 1989; Warsono et al., 2023). Apesar da existéncia de modelos mais
recentes e complexos, 0 TAM continua se apresentado eficaz ao abordar o desejo de
implementar novas ferramentas, sendo amplamente reconhecido como um recurso sélido para

compreender a aceitacdo e a intengdo comportamental (Kelly et al., 2023).
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A inteligéncia artificial tem sido cada vez mais utilizada no campo educacional,
impulsionando o uso de ferramentas tecnoldgicas inovadoras, que tém disseminado
amplamente nas organizac6es educacionais (Lin et al., 2022). Esses produtos oriundos da IA,
passam por constante analise para verificar o grau de aceitacdo dos usuarios, permitindo ajustes
com base em suas experiéncias. Com isso, 0 modelo Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology (UTAUT) tem se mostrado uma ferramenta relevante para aferir a aceitagéo do uso
datecnologia. No entanto, esse modelo é mais comumente aplicado em projeto em estagio mais
avancados, ou em fase inicial de implementacdo em instituicdo (Lin et al., 2022). Isso difere da
proposta desta pesquisa, que busca compreender a propensdo a implantagdo de uma ferramenta
que ainda n&o foi langada.

Os modelos Qualidade de Servico (Parasuraman et al., 1985), Escala comportamental
para inovacdo publica (ECIP) (Abreu, 2023) e Modelo de Aceitacdo da Tecnologia (TAM)
(Davis et al., 1989; Souza, 2017) foram escolhidos por apresentarem dimensdes semelhantes, o
que possibilitou sua adaptacdo e integracdo, além de ser empiricamente relevante. A conexao
entre esses modelos é teoricamente necessaria e inovadora, pois permite uma abordagem
analitica tridimensional (Gallo et al., 2024) a qual podera resultar na constru¢do de um novo
modelo. Esse modelo, por sua vez, poderd proporcionar dados relevantes para a analise da
propensédo a implantacdo de robd de software no setor publico.

Neste contexto, considerando a crescente tendéncia de robotizacdo dos procedimentos
do setor pablico (Cahyati, 2023), este estudo busca conhecer como sera a reacdo dos
colaboradores, gestores e demandantes diante da implantacdo dos robds software nas rotinas
diarias do seguimento publico. Além disso, os rob6s de software podem ser utilizados em todos
0s setores da organizacdo publica, desde que amparados pela legislacdo vigente e sem restricbes
especificas. Esses rob6s poderdo atuar como ferramentas de gerenciamento e auxilio aos
colaboradores em suas funcgdes, para facilitar a rotina de trabalho com solu¢des mais rapidas e
padronizadas (Abicht et al., 2024). Além disso, espera-se que fornecam dados mais precisos,
minimizando erros, reduzindo riscos e diminuindo as possibilidades de fraudes (Cahyati, 2023).

Conforme mencionado anteriormente, esse estudo tem criado possibilidades que ao
longo do tempo, enriquecera o cenério académico, ja que as robotizacbes de software estdo em
crescimento em varias areas (Guimaraes & Argenta, 2023), alcangando até mesmo aquelas que
historicamente foram pouco exploradas, por serem areas pouco abertas a inovagdo (Guimaraes

& Argenta, 2023). Com o passar do tempo, as normas e as legislacbes foram moldadas no
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sentido de facilitar o aumento do arcaboucgo de conhecimento, sendo que hoje a inovagao nessas
areas também se encontra em fase de crescimento.

Desta forma, esta pesquisa vai contribuir com uma linha de pesquisa ligada aos pilares
de gerenciamentos de novas tecnologias (robotizacdo de software) com um desenho amparado
na reducdo de servicos repetitivos (Guimarédes & Argenta, 2023). ligados aos itens comuns, em
busca de uma estratégia de politicas publicas de inovagdo entrelacada a nova lei de contrato e
aquisicdo de compras publicas do Estado (Guimardes & Argenta, 2023). A intencdo, em
especifico, esta relacionada a busca por legitimacdo e respostas baseadas na literatura e
melhoria no servigo prestado para populacéo.

Além disso, na literatura aqui apresentada, ndo encontrei estudos dos autores: Adjei-
Bamfo et al., 2023; Andrade & Costa, 2023; Alzarouni et al., 2022; Ahmad et al., 2021;
Amoako et al., 2023; Andrade & Costa, 2023Astawa, 2023; Atabekov, 2023; Benini & Silva,
2021; Butkus et al., 2023; Cahyati, 2023; Chairunnisa et al., 2021; Chen et al., 2023; Davis et
al., 1989; Firdausi Fikri & Nawangsari, 2023; Fishbein & Ajzen, 1975; Gomes et al., 2023,;
Guimardes & Argenta, 2023; Matias-Pereira, 2023; Mulyana & Jamaludin, 2023; Miiller et al.,
2023; Nascimento & Cichovski, 2023; Oliveira et al., 2022; Parasuraman et al., 1985; Pate et
al., 2023; Pinheiro et al., 2023; Ribeiro, 2023; Soares et al., 2023; Souza et al., 2023; Warsono
et al., 2023, que tivessem demonstrado interesse em trabalhar em conjunto com os trés pilares
adaptados: Qualidade de servicos, Nivel de intencdo comportamental - Foco na inovacao;
Aceitacdo da Inteligéncia Artificial no setor publico.

A lacuna identificada reside, portanto, na auséncia de um modelo analitico integrado
que articule essas trés dimensdes fundamentais: a percep¢do de qualidade do servico
(Parasuraman et al., 1985), a predisposicdo para inovagdo (Abreu, 2023) e a aceitacdo
tecnoldgica (Davis et al., 1989; Souza, 2017). Essa triade é fundamental para compreender a
propensdo real a implantacdo de robds de software no setor publico, pois contempla ndo apenas
a eficacia percebida da tecnologia, mas também o ambiente organizacional e a cultura de
inovagao necessarios para sua sustentabilidade.

Estudos recentes em contextos internacionais reforgcam a relevancia dessa abordagem
integrada. Por exemplo, Mergel et al. (2023) destacam que a mera disponibilidade tecnoldgica
ndo garante sua adocdo no setor publico, sendo necessaria uma combinacdo de fatores
comportamentais, organizacionais e técnicos. Da mesma forma, Perifanis e Kitsios (2023)
argumentam que a transformacéo digital no governo depende da articulagdo entre competéncias

técnicas, aceitacdo por parte dos usuérios e melhorias tangiveis na qualidade dos servicos.
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Nesse sentido, a presente pesquisa justifica-se pela necessidade de um modelo de
aplicacdo tecnoldgica que preencha essa lacuna tedrica e empirica, propondo uma abordagem
analitica tridimensional que integre os construtos dos modelos SERVQUAL, ECIP e TAM,
devidamente adaptada. Espera-se que esse modelo ndo apenas explique a propensdo a
implantacdo de robds de software, mas também ofereca um instrumento analitico robusto que
auxilie gestores publicos na orientacdo de politicas de inovacdo tecnolégica com base em
evidéncias.

A presente tese, também, contribuira para o aprimoramento da qualidade de servicos
prestado a sociedade (Paschoiotto et al., 2023), por meio da reducédo de atividades mecanicos e
repetitivas, melhorando o relacionamento entre as organizacdes publicas e a populacdo (Aradjo
& Lemos, 2020). Além disso, possibilitara a identificacdo de oportunidades de reducdo de
custos, 0 que proporciona um aumento nos investimentos nos projetos sociais do Estado
(Gongalves, 2022). Por fim, este estudo também servird como base para futuras pesquisas

académicas na area.
1.5  Aderéncia ao PDMA e apresentacao

A pesquisa apresentada se enquadra no Programa de Doutorado e Mestrado em
Administracdo da Universidade FUMEC, tendo em vista que, o contetdo apresentado, neste
estudo, oferece novos conhecimentos e contribui com as exigéncias do programa e servira de
pesquisa para 0 mundo académico. Além disso, faz parte da contribui¢do do programa junto a
sociedade a possibilidade de implantacdo de novas politicas de robotizacdo de software para os
orgaos publicos.

Este estudo foi desenvolvido e estruturado em cinco capitulos, que se acredita ser
importante para o entendimento dos leitores e académicos, bem como dos demandadores desse
modelo de projetos. No primeiro capitulo, foi construido pelos tdpicos: Introducdo,
Contextualizacdo, Problema, Objetivo geral, Objetivos especificos, Justificativa, Aderéncia ao
PDMA e apresentacdo. No segundo capitulo, serd oferecido um conteido mais especifico e rico
com informagdes essenciais para 0 mapeamento do projeto e que sera chamado de referencial
teorico, formalizado pelos tdpicos: as lacunas na prestacdo de servigo e sua relevancia para
propensdo para implantagdo do robd de software no setor publico; comportamento para
inovacéo e transformacéo digital no setor pablico; aceitacdo da inteligéncia artificial no setor
publico. No terceiro capitulo, sera apresentado a metodologia que demonstrara a caracteristica

da pesquisa e o tipo de estudo, o local da pesquisa e os integrantes, a técnica de coletas de dados
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e a técnica de anélise de dados. No quarto capitulo, exibira os dados oriundos da pesquisa que
submeterd a uma analise criteriosa para balizar os resultados e analisar a veracidade dos dados
em conjunto com o objetivo geral, objetivos especificos e problemas desses estudos. No quinto
capitulo, serd oferecido as consideracdes finais, o qual serd apresentado de forma mais

contundente.
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2 Revisdo da literatura

Nessa sesséo, serdo apreciados 0s seguintes aspectos: as figuras das lacunas na prestacéo
de servico e sua relevancia para a propensao a implantacdo do robd de software no setor publico,
com base em uma abordagem analitica tridimensional; a evolugdo do modelo de gestdo de
compras do setor publico; a atual gestdo de compras no setor publico; o comportamento voltado
a inovacao e a transformacdo digital no setor publico; e a aceitacdo da inteligéncia artificial nas
instituicbes puablicas. Por fim, sera apresentada uma sintese da revisdo da literatura,

consolidando os principais conceitos e modelos discutidos.
2.1  Aslacunas na prestacédo de servico e sua relevancia no setor publico

Na década de 1980, surgiu um movimento entre profissionais que buscava alternativas
para identificar e aferir as lacunas na prestacédo de servigos que, potencialmente, poderiam afetar
a qualidade de servigos percebidas pelos clientes (Parasuraman et al., 1985). Com intuito de
compreender a dimensdo dessas lacunas, foi desenvolvido um modelo de qualidade de servigo
capaz de oferecer uma medicdo mais precisa a partir da perspectiva dos consumidores ou
demandadores. Dessa iniciativa, originou-se o método de analise SERVQUAL (Figura 1), que
avalia a qualidade dos servicos com base nos desejos e percep¢des dos consumidores. Além
disso, foi examinado as combinagdes entre a qualidade de servigos percebidos pelos
consumidores e seus determinantes (Gapl: falha na percep¢éo da gestdo sobre as expectativas
dos consumidores, Gap 2: falha na especificacdo da qualidade, Gap 3: falha na prestacdo de um
servico ou na entrega de um produto, Gap 4: falha na comunicacdo com o mercado, Gap 5:
falha na qualidade percebida do servico), conforme Figura 3 (Firdausi Fikri & Nawangsari,
2023).

¢ HO: A qualidade do servigo ¢ avaliada de forma positiva, boa, quando a percep¢ao > as

expectativas (Firdausi Fikri & Nawangsari, 2023).

e H1: Nesse quesito, a qualidade do servigo aqui denominada é sucedida como um ato
negativo, ndo boa, quando a percep¢do < Expectativas (Firdausi Fikri & Nawangsari,

2023).

eGapl: E a fragmentacdo na percepcdo da gestdo referente as expectativas dos
consumidores (Firdausi Fikri & Nawangsari, 2023). Em um contexto de implantacédo de
um novo setor em um 6rgdo publico, refere-se a falta de conhecimento profundo das

particularidades dos clientes por parte dos gestores, que muitas vezes pouco se sabe da
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real necessidade deles e impf6em projetos de forma autoritéria, utilizando uma
comunicagdo pouco transparente.

e Gap 2: E a fragmentacio na especificacio da qualidade (Firdausi Fikri & Nawangsari,
2023). Em um cenério de implantacdo de um setor em um 6rgédo publico, esse gap esta
associado a falta de interesse dos gestores em saber a opinido dos clientes sobre o
servicgo prestado. Isso demonstra um desinteresse pela qualidade percebida do servigo
prestado e uma negligéncia quanto a avaliacdo e melhoria dos servicos.

e Gap 3: Refere-se a falha na prestacdo de um servico ou na entrega de um produto
(Firdausi Fikri & Nawangsari, 2023). Em um contexto, essa lacuna é resultado do
desconhecimento, por parte dos gestores, das particularidades dos clientes e dos tramites
necessarios para a realizacdo adequada dos servicos.

e Gap 4. Representa uma falha na comunicacdo com o mercado (Firdausi Fikri &
Nawangsari, 2023). Nesse caso, durante a implantagdo de um setor em um Orgao
publico, ocorre devido a desatencdo dos gestores em monitorar o funcionamento do
projeto. Isso inclui a falta de foco no trabalho e a negligéncia em considerar a opinido
dos clientes sobre os servicos prestados, tornando-a irrelevante no processo de melhoria
continua.

eGap 5: Refere-se a falha na qualidade percebida do servico (Firdausi Fikri &
Nawangsari, 2023). Em um cenéario de implantacdo de um setor em um érgéo publico,
essa lacuna reflete véarios desacertos ocorridos na entrega final do servico,
comprometendo a continuidade no funcionamento do projeto. Isso acontece porque,
embora se esperasse alcancar altos indices de resultados, as metas desejadas ndo

atingidas, impactando negativamente a percepc¢do da qualidade do servigo.
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Figura 1
Modelo de analise SERVQUAL
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Fonte: Modelo Adaptado Parasuraman et al. (1985, p.44)

Com a implementacdo de um novo modelo de sistema, o governo esta utilizando
tecnologia da informacao e comunicacao para ofertar servicos ao publico de qualidade (Astawa,
2023). Isso porque, a utilizacdo desse sistema governamental tem como meta acelerar a
execucdo dos objetivos na prestacdo de servigcos no setor publico, contribuindo para o
crescimento econdmico, reduzindo os servigos repetitivos e contribuindo para a ampliacéo de
nossos conhecimentos (Astawa, 2023). A adogdo do governo de uma abordagem eletronica
amplia a participacdo da comunidade, colocando a populacdo como a primordial consumidora
dos servigos publicos, enquanto o governo atua com competéncia como prestador de servicos.
Esse novo modelo tem uma funcéo consideravel na qualidade do servigo publico integrado,
cooperando para o desenvolvimento da acessibilidade dos servicos publicos, resultando, assim
na mais perfeita eficiéncia e eficacia do servigo publico, ampliando a transparéncia, a
responsabilidade, a confiabilidade, a credibilidade, a tangibilidade e a seguranca (Astawa,
2023).

A administracdo publica vem sendo influenciada pelo novo modelo de governanca,

sendo que essa influéncia tem proporcionado mudancas de gestdo no setor publico através do
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apoio da inteligéncia artificial (Matias-Pereira, 2023). Essa evolugdo a gestdo do setor publico
esta relacionada com as exigéncias da sociedade em ter melhorias no atendimento publico,
transparéncia e confiabilidade, de forma a proporcionar uma maior participacao da populacéo,
melhoria na qualidade dos servicos publicos prestados, assim como a melhor utilizacdo dos
recursos financeiros (Matias-Pereira, 2023). A governanca publica digital tem aberto caminhos
para o surgimento de novas ideias tedricas para a administracdo publica e para estratégia no
setor. Essas teorias tém um impacto direto no funcionamento do governo, contribuindo com
novos conhecimentos, ferramentas indicadoras de desempenho e um bom relacionamento
colaborativo, gerando uma boa gestdo de operacdo de servigos com reflexo nos recursos
financeiros disponiveis. A Figura 2 mostra as dimensoes utilizadas do modelo adaptado e suas

descricdes.

Figura 2

Dimensoes utilizadas do modelo adaptado SERVQUAL
DIMENSOES DESCRICAO

o Confronta o conhecimento e habilidade dos funcionarios e também, sua
Competéncia o ) ]
aptidao de manifestar confianca e seguranca.

o E uma virtude de consolidar um servico de maneira confiavel, fidedigno e
Confiabilidade )
no momento estipulado.

- E a maneira e disposicao dos colaboradores em contribuir com os clientes
Responsabilidade
e acolhe as suas vontades no aspecto oportuno.

Presteza E a forma de ajudar os clientes.
_ E habilidade de oferecer atencdo particular ao cliente e prover cuidados

Empatia )

aos clientes.

Disposi¢do em comunicar seguranga, autoconfiangca com conhecimento e
Seguranga )

cortesia.
Aspectos Pertinente aos feitios fisicos, disposi¢des, equipamentos, material e
Tangiveis pessoal.

Existe um alinhamento de pensamento entre os autores (Parasuraman et al., 1985); e
(Firdausi Fikri & Nawangsari, 2023); (Astawa, 2023); (Matias-Pereira, 2023) os quais
apresentam ideias convergentes a respeito das lacunas da prestacdo de servicos publicos. Os
dados apresentados por esse estudo servem de base para sustentar a literatura sobre o tema.

Direcionado os pontos de analise para aspectos relacionados a hierarquia organizacional e a
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gestdo operacional dos servicos no setor publico, com o objetivo de alcancar maior eficiéncia e
eficacia. Além disso, tais contribuicdes tedricas ampliam o conhecimento sobre préticas de

gestdo e aprimoramento continuo no servico publico.
2.1.1 A qualidade de servigo no setor publico no Brasil

No Brasil, o setor publico tende a oferecer transparéncia no trabalho em relacéo as a¢oes
de gestdo publica e financeira para a populacéo. A partir desse pressuposto, especificamente no
municipio de Petrdpolis, no estado do Rio de Janeiro, os gestores buscam de forma tangivel e
com empatia oferecer um servico de qualidade em parceria com a populacdo (Ribeiro, 2023).
Esses esforcos sdo destacados como praticas apropriadas de gestdo publica, sendo considerados
instrumentos de eficiéncia e eficacia. Isso gera uma expectativa de uma administracao publica
mais assertiva, com maior controle da populacdo sobre as acGes dos servidores publicos e
fiscalizacdo dos tramites gerenciais governamentais (Ribeiro, 2023).

O servico publico no Brasil desempenha um papel fundamental no acolhimento e na
promocdo da equidade social entre os habitantes das cidades. Para isso, é essencial que esse
servico seja oferecido com qualidade, proporciona satisfacdo e eficacia junto a populacéo
(Cezar et al., 2023). A fim de aferir essa qualidade, utiliza-se 0 modelo SERVQUAL, que tem
o0 papel de ampliar o conhecimento sobre determinados servigos ao relacionar a expectativa dos
usuarios com a percep¢do do desempenho. Esse modelo destaca-se por aumentar a
acessibilidade dos servicos publicos em virtude da possibilidade de avaliar o nivel de servico
prestado junta a comunidade (Cezar et al., 2023).

Um Centro de Servico Compartilhado é uma estrutura que contribui com a reducao de
desperdicios nas areas de apoio de uma organizacdo (Benini & Silva, 2021). Além do mais,
dentro desse setor, a centralizagdo compartilhada da area de compras contribui com o
mapeamento de fluxo e a identificacdo e eliminacdo de prejuizos decorrentes dos processos de
compra. Isso permite a implantacdo de instrumentos inovadores com intuito de eliminar falhas
operacionais e financeiras, contribuindo para a melhoria na qualidade do servigo prestado
(Pereira et al., 2023). Além de que, as compras com estrutura andlogas facilitam a realizacéo
de pesquisa utilizando o modelo SERVQUAL para encontrar 0s gaps dos servigos prestados
para a sociedade.

Observa-se um alinhamento de ideias entre os autores (Ribeiro, 2023), (Cezar et al.,
2023), (Benini & Silva, 2021), (Pereira et al., 2023) quanto a qualidade dos servi¢os no setor

publico brasileiro. Os contelddos apresentados por esses estudos servem de base para sustentar
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a literatura sobre o tema, direcionado o foco para a oferta de servi¢o publico de qualidade em
parceria com a populacdo. Esses autores tambem buscam relacionar as expectativas dos
usuarios a percepcéo do desempenho, tomando como referéncia a centralizacdo compartilhada
da area de compras, que visa eliminar prejuizos decorrentes de falhas nos processos de

aquisicao
2.1.2 A qualidade de servico no setor publico fora do Brasil

As organizacbes em todo o mundo tém buscado alternativas para melhorar a qualidade
de servico prestado aos seus clientes, e esse comportamento se intensificou com o cenério do
COVID-19, que acarretou em expressiva transformacao em relacéo a organizagdo e a execucao
das tarefas por novas ferramentas facilitadoras (Mller et al., 2023). Essa mudanga influenciou
tanto os seguimentos puablicos, que tinham o intuito de continuar atendendo seus clientes. Em
Portugal, houve uma mudanca de comportamento por meio da implantacdo dos servicos home
office e modelos de teletrabalho com intuito de preservar a satde dos colaboradores e clientes,
assim como a intensificacdo na melhoria dos servicos prestados ao publico. Além disso, houve
uma ampliacdo da demanda, tornando a ocasido de teletrabalho mais pesado do que sua
operacionalidade internamente na organizacdo (Mdller et al., 2023).

Com a constante mudanca no servigo publico e a incorporacdo dos novos modelos de
governanga, tendo como foco principal a populacdo (Matias-Pereira, 2023), surgiu a
necessidade de aferir a percepcdo da qualidade dos servigos prestados, abrangendo diversos
principios que sdo valorizados de forma diferente pelos clientes (Butkus et al., 2023). Na
Lituania, também através da percepcdo dos usuarios, foi possivel verificar evidéncias de
qualidade de servico e incorporé-los em dimensGes fundamentadas em propriedades
unificadoras. Consequentemente, foi possivel constatar lacunas de pesquisa pertinentes a
qualidade do servico publico (Butkus et al., 2023) a fim de reduzir a méa prestacao de servicos.
Essa pesquisa foi realizada utilizando a escala SERVQUAL e aferida com base nas dimensdes
de qualidade, tangibilidade, confiabilidade, responsividade, garantia e empatia nos servicos
publicos.

Na Indonésia, as institui¢des publicas, para alcangar a confiabilidade e a satisfacdo do
publico, tém investido em ferramentas de processamento de dados digitais com a esperanca de
melhorar a qualidade do servigo publico prestado (Mulyana & Jamaludin, 2023). Esse empenho
visa oferecer servicos publicos bons e eficazes, aproveitando o crescimento da promocéo da

internet e a disponibilizacdo de multiplas funcionalidades eletrénicas como uma forma
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fundamental de ampliar a influéncia mdtua com publico. Isso faz com que 0s usuérios se sintam
mais satisfeitos, expandindo a confianga junto a populacdo. A qualidade dos servicos publicos
esta atrelada a privacidade e a seguranca dos dados para expandir a confianca do usuario desses
servicos e a capacidade de resposta (Mulyana & Jamaludin, 2023).

Além disso, na Indonésia, existe uma tendéncia em averiguar o potencial das inovagoes
em servigos on-line, especificamente no setor publico, visando enriquecer a qualidade dos
servigos publicos prestados a populacdo (Cahyati, 2023) que se encontrava deficitaria. As
organizagOes publicas acreditam que a inovacao é uma garantia essencial para tornar eficiente
a qualidade do servico, tendo como pressuposto os multiplos estimulos para a implementacao
da inovacdo no setor publico. Em busca da eficiéncia e eficacia dos servigos prestados, o setor
publico aposta no desenvolvimento da inovacdo para atender a populacdo, priorizando suas
diretrizes para o sucesso do projeto e a acessibilidade do povo e, também, para os servidores
publicos, que veem a importancia desses servicos por meio da utilizacdo da tecnologia (Cahyati,
2023).

Verifica-se um alinhamento de ideias entre os autores (Muller et al., 2023), (Matias-
Pereira, 2023), (Butkus et al., 2023), (Mulyana & Jamaludin, 2023), (Cahyati, 2023) quanto a
qualidade de servigos no setor publico em contextos internacionais. Os contetdos apresentados
por esses estudos servem de base para sustentar a literatura sobre o tema, direcionado a anélise
para a oferta de servico de qualidade aliados a inovacdo, por meio do uso de ferramentas de
servicos home office e os modelos de teletrabalho. Essas abordagens fundamentam-se em
propriedades unificadoras que envolvem o uso de ferramentas de processamento de dados
digitais, a garantia de privacidade e seguranca dos dados, o fortalecimento de servicos on-line
e o incentivo ao desenvolvimento da inovagdo. Aléem disso, os autores destacam a importancia
de priorizar diretrizes que assegurem o sucesso dos projetos e a acessibilidade dos cidaddos aos
servicos publicos. Ainda nesse contexto, a Figura 3 evidencia a origem e as principais
caracteristicas da qualidade de servico no setor fora do Brasil.

Figura 3

A qualidade de servigo no setor publico fora do Brasil
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2.1.3 Evolucéo da qualidade de servi¢o nos processos de compras do setor publico

Desde o inicio da colonizacdo, o Brasil era fragmentado em complexa e subdivididas
administracdo (Costa, 2008). Em 1549, a coroa portuguesa resolveu apropriar-se do controle e
instituiu uma administracdo centralizada com a formagcdo de um governo geral, com o
argumento de protegé-lo contra os riscos daquele periodo (Costa, 2008). Mas, a administracdo
colbnia era relativamente aparelhada e essa centralizacdo de divisdes na coroa portuguesa,
presumivelmente, esgotava o poder dos governadores e juizes e todas as operacionalidades
eram realizadas de forma manualmente e as compras nao regulamentadas.

Em 1824, foi instituida a primeira Constituicdo e editada no Império em 1862, com a
iniciacdo referente a normatizacdo das compras publicas e contratos, complementados com o
Decreto 2926/1862, que detalhava os elementos basicos necessarios para a realizagdo de um
processo licitatorio (Alves, 2021). Porém, em 1832, sucederam mudangas com reformas
internas que originaram na extracdo da interdependéncia das compras dos gestores das
capitanias e concentrando-as no governo central, que repassava as fontes de forma mais escassa
para a realizacdo das despesas publicas em seus territérios (Miranda, 2021).

Os processos de compras continuaram centralizadas até 1922, quando ocorreu um
periodo de restruturacdo e passou aflorar a burocratizacdo com criagdo de novos 6rgdos
publicos, no ciclo chamado republicano. Durante esse periodo, houve a modelacédo da segunda
e terceira Constituicbes e o surgimento do Decreto n® 4536/1922 (Alves, 2021).
Posteriormente, no Estado Novo, tivemos a 4° e a 5° reformulacdo da Constituigdo, em 1946.
Essas alteracbes tinham como finalidade proporcionar mais transparéncia a comunidade,
melhorando as compras e contratos publicos. Pois, esse estudo tinha como meta oferecer
elementos essenciais para a realizacdo das licitagdes publicas de forma transparente, mas,
regulamentando de uma forma indireta o patrimonialismo, que ainda existia na época (Alves,
2021).

A Lei 200 foi um grande avanco nas compras publicas, e em 1967 surgiram as primeiras
modalidades de compras e os rituais nos tramites deveriam ser acompanhados pela
administracdo federal. Esses procedimentos culminaram nos principios basicos que originou a

descentralizacdo das compras publicas (Alves, 2021), forcando um redesenho nos modelos de
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especificacdo estrutural do processo. Com esse desenho, surgiu a fase do planejamento como
um principio predominante, que serviu de base para a administragdo financeira da época e
sistematizou as atividades da maquina puablica. Porem, com a Lei 5456/1968, esse ritual
licitatorio foi ampliado para os estados e municipios, sendo utilizado até a 6° Constituicéo
Federal (Alves, 2021).

A Lei 200 serviu de escopo para a tdo esperada Lei 8666/1993 (Alves, 2021) que vigorou
em torno de 28 anos e foi instituida com a criacdo da Constituicdo Federal de 1988 e teve 0s
processos de compras regulamentada. Recentemente, essa lei foi atualizada pela 14.133/2021,
que foi apresentada como um novo marco nos processos licitatorios, abrindo caminhos para
novos entendimentos e inovagdo na area da gestdo de compras do Estado (Guimardes &
Argenta, 2023; Nascimento & Cichovski, 2023). Essa atualizacdo abre caminho para
abordagens para propiciar o avanco das transformacdes digitais no setor publico, tendo em vista
a realidade do setor, que esta em constante busca de ferramentas de inovagdes para melhor o
relacionamento no atendimento a populacéo do Estado (Gomes et al., 2023).

O processo licitatorio é um procedimento realizado na administracdo publica, o qual
estd regulamentado na Constituicdo Federal de 1988, que através da Lei 14133/2021 cria
diretrizes para todos os entes federativos (Guimardes & Argenta, 2023). Essa legisla¢do define
como devem ser realizados 0s processos de compras nas instituicdes publicas no Brasil, (Gomes
et al., 2023), ou seja, sd@o os caminhos a serem percorridos pelo certame, garantindo amparo
legal no seu percurso, e tendo como objetivo encontrar solucGes eficientes e econémicas para
atender as necessidades da populacdo com seguranca e credibilidade (Pereira et al., 2023).

Existe um alinhamento de ideias entre os autores (Costa, 2008), (Alves, 2021),
(Miranda, 2021), (Guimaraes & Argenta, 2023; Nascimento & Cichovski, 2023), (Gomes et al.,
2023), (Pereira et al., 2023), cujos pensamentos se referem a Evolucao da qualidade de servico
nos processos de compras do setor pablico. O contetido dessas obras servird como sustentacao
tedrica para esta pesquisa, uma vez que 0s pontos de analises estdo direcionados a oferecer um
servico de qualidade, evidenciando as dificuldades das operacionalidades que eram realizadas
manualmente e das compras ndo regulamentadas. A partir dessas dificuldades, surgiu a
iniciativa de normatizacao das compras publicas e contratos, bem como a inovacéo na area da

gestéo de compras.
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2.1.4 Gestdo de Compras no Setor Publico

Os processos de compras publicas tém se tornado populares por serem identificados
como uma ferramenta que estimula a inovagdo. Essa inovacédo esta vinculada ao interesse dos
compradores em ter um alinhamento com a estrutura de aquisicdo, e um bom equilibrio para
possiveis competi¢cdes, que proporcione seguranga ao mercado (Adjei-Bamfo et al., 2023). Essa
inovacdo tem sido caracterizada por uma abordagem participativa, tendo em vista que, o
funcionario publico tem se sentido motivado por ter novos objetivos e novas percepcdes de
mercado, buscando o aperfeicoamento dos servicos disponibilizados a comunidade (Silvaetal.,
2022).

Os processos de compras sdo constituidos por varios modulos que compdem as fases
interna e externa de um processo licitatério, contribuindo na geracdo de resultados. Esse
conjunto de procedimento é conhecido como gestdo de compras, e tornou-se uma ferramenta
indispensavel para a tomada de decisdo por parte dos gestores publicos (Gomes et al., 2023;
Pereira et al., 2023). Com o decorrer do tempo, a evolucao na forma como esses mddulos séo
conduzidos tem destacado a existéncia da necessidade de se implementar melhorias no seu
acompanhamento, a fim de reduzir a ma prestacao de servicos, de forma que ocorra um melhor
alinhamento e padronizacdo das compras publicas (Adjei-Bamfo et al., 2023). Nesse sentido,
as centrais de compras tém surgido como uma nova visao do método de realizacdo das compras
publicas e direciona para que ocorra um aperfeicoamento na execucdo dos processos
licitatorios, oferecendo melhor desempenho financeiro (Pereira et al., 2023).

A gestdo de compras, pautada pelas leis e diretrizes éticas, tem como intuito minimizar
0S riscos inerentes ao corrompimento institucional e busca aumentar os beneficios nas
instituicdes publicas (Andrade & Costa, 2023). As institui¢des publicas, por sua vez, estdo cada
dia mais interligadas e esse procedimento tem contribuido para que as informacges sejam mais
transparentes, colaborando com a fiscalizacao da populacgéo e dos 6rgaos de controle (Andrade
& Costa, 2023; Franca et al., 2022). Esse sistema de gestdo demonstra a importancia da
implementacdo e da aplicacdo de novas tecnologias que possam minimizar 0S riscos na
construcdo dos processos de compras (Andrade & Costa, 2023; Gomes et al., 2023),
favorecendo um melhor alinhamento no teor das informacOes e nas formas adequadas de
comunicagéo.

O aprimoramento nos processos de compras coopera para uma governangca mais
apropriada, reduz a burocracia e aprimora 0s processos do departamento, colaborando para que

a gestdo de riscos no setor pablico seja mais assertiva (Soares et al., 2023). Essas melhorias sdo
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resultado de orientagdes que refletem a importancia das a¢des essenciais e do enfrentamento
dos desafios envolvidos na implementacdo da gestdo de compras publicas. Ela nos induz a
refletir sobre no que consiste e como implantar ferramentas que possam contribuir com a
reducdo de esforcos, ampliando os resultados, melhorando o conhecimento e as melhores
técnicas das compras (Andrade & Costa, 2023; Soares et al., 2023).

As ferramentas de controle e afericdo da gestdo das compras puablicas tém sido
desenvolvidas conforme as necessidades da populacédo, originando o aumento do volume das
demandas. Este fato tem obrigado os colaboradores a procurar se aperfeicoarem como forma
de tentar contribuir com a agilidade nos atendimentos e ampliando a competéncia (Gomes et
al., 2023; Souza et al., 2023). Consequentemente, estes caminhos facilitam que as inovagoes
imperativas ocorram, no que diz respeito a implementacéo de solugdes que vao ao encontro de
indicadores de produtividade do trabalho, contribuindo com a competitividade no mercado
(Andrade & Costa, 2023; Souza et al., 2023). A gestdo de compras publicas contribui com os
processos organizacionais e as praticas de inovagdo, em consonancia com a competitividade do
mercado (Souza et al., 2023).

A gestdo de compras no setor publico € influenciada pela estratégia adotada na
construcdo dos processos de aquisicao, especialmente quando se trata de itens comuns de menor
valor. Nesses casos, geralmente é preciso de mais tempo e cuidado por parte dos colaboradores,
e 0 esfor¢co mobilizado nem sempre resulta em economia significativa (Pate et al., 2023). Diante
disso, seria interessante investir na construcao de alternativas inovadoras que possam agilizar a
aquisicdo de itens de menor custo e baixa complexidade, tendo como foco a melhoria dos
processos de compras através de um sistema de gestdo integrado, o que refletiria no
desempenho e eficiéncia no processo (Souza et al., 2023; Pate et al., 2023).

Com intuito de modernizar as compras publicas, a nova lei de licitacdo e contratos
14133/2021 foi elaborada com base nas prioridades criticas de urgéncia e no atendimento junto
a populacdo brasileira. Essa legislacdo possibilita a introducdo de ferramentas eficazes e
benéficas para a comunidade (Guimardes & Argenta, 2023), promovendo uma transformacéo
na cultura organizacional da administragdo publica, especialmente no que se refere a gestao de
compras publicas. A nova lei apoia a inovacdo como forma de obter mais transparéncia,
eficiéncia, dinamismo, efetividade e reducdo da possibilidade de ocorréncia de fraudes na
administracdo publica (Guimaraes & Argenta, 2023).

Com a implantacdo dessa nova lei e a perspectiva de progresso na gestédo de compras,

incentivada por investimentos financeiros e institucionais, aliados a estratégia de transformacéo
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digital, as organizagdes passaram a buscar solucfes capazes de atender as diversas demandas
internas e sociais (Silva et al., 2022), bem como de aprimorar o relacionamento com seus
cidaddos (Perifanis & Kitsios, 2023).Essa transformacdo tronou-se fundamental para o
andamento do processo de reestruturacdo e para o preenchimento de lagunas existentes, pois
atua como uma ferramenta de auxilio & melhoria estrutural e processual, proporcionando um
impacto significativo no futuro da nova gestéo (Ly, 2023).

Dessa forma, a Inteligéncia Artificial tem um potencial modificar e otimizar tarefas
(Perifanis & Kitsios, 2023), além de proporcionar novas estratégias capazes de promover
mudancas por meio dos estimulos que sua implementacdo pode oferecer, especialmente em
temas relacionados a seguranca, €tica, precisdo, privacidade, qualidade e pontualidade. Durante
0 processo de implantacdo, é fundamental assegurar que a IA seja aplicada de forma correta e
clara, o que inclui o planejamento de trabalho, o treinamento das equipes, a validacdo das
solugdes e a capacitacdo dos envolvidos (Hindocha et al., 2023).

Outro fator a ser considerado é a questdo da privacidade dos dados, que deve ser
preservada em conformidade com as leis e normas vigentes (Alhumaid et al., 2023). Também
merece destaque o impacto transformacional que a IA pode oferecer no reforco do suporte, na
orientacéo e nas abordagens educacionais voltadas ao compartilhamento de experiéncias desde
0 inicio da prestacdo de servicos (Alhumaid et al., 2023), visto que sua utilizacdo pode
contribuir significativamente para a redugdo de servi¢cos mecanicos e repetitivos.

Dessa forma, o aumento da complexidade e da interconectividade dos sistemas de
compras tem criado um ambiente favoravel a avangos tecnoldgicos significativos na qualidade
de servicos prestados no setor (Porta et al., 2022). Os progressos no campo da IA tém
viabilizado a incorporagdo de novos modelos analiticos a gestdo organizacional, como as
inteligéncias artificiais generativas (Pefalvo et al., 2024) e robds de software (Khankhoje,
2024). Esses modelos buscam otimizar a remodelacdo dos processos e 0 uso de solucbes
inteligentes (Kehayov et al., 2022). A aplicacdo da IA na gestdo de compras em CCC do setor
publico pode propiciar avangos expressivos, com foco na melhoria da qualidade dos servigos
publicos (Porta et al., 2022).

Por derradeiro, conforme caracterizado acima, as ferramentas de inovacdo vém sendo
direcionadas para uma estrutura centralizada, com o intuito de reduzir custos, propiciar compras
em escala, implantar modelos de documentos padronizados, promover gestdo da qualidade dos
servigos, fortalecer os relacionamentos colaborativos e aperfeicoar os indicadores de

desempenho (Porta et al., 2022). Dessa forma, com a acessdo do uso da Inteligéncia Atrtificial,
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das IAs generativas, (Pefialvo et al., 2024) e robds de software (Khankhoje, 2024) no mercado,
0 setor publico tem demonstrado interesse nessas ferramentas e esta disposto a implementé-la.
Contudo, para isso, ¢ importante compreender a propensdo a sua ado¢do, com o propdsito de
aprimorar a qualidade dos servicos oferecidos (Hindocha et al., 2023).

Vale lembrar que existe um alinhamento e entrosamento entre os autores mencionados
nesse topico, pois todos estdo voltados a busca de solugbes para lacuna existente na
insuficiéncia da prestacao de servicos, em especial (Parasuraman et al., 1985); (Costa, 2008;)
(Alves, 2021) ;( Benini & Silva, 2021), que destacam de forma mais clara a diferenca entre as
expectativas e as percepgdes dos clientes — esta ideia oriunda do entendimento da escola de
pensamento sobre qualidades em servigos. Por sua vez, os autores (Pereira et al., 2023);. (Muller
et al., 2023); Butkus et al., 2023; Mulyana & Jamaludin, 2023; Cahyati, 2023 apresentaram
conteddos semelhantes, porém com um viés mais avancado e ligadas a praticas estruturais e
inovadoras, a fim de reduzir a ma prestagdo de servicos.

Nas proximas secOes, sera possivel observar o alinhamento entre esses autores e 0s
demais eixos deste estudo, uma vez que, por meio da andlise e apreciacdo das informacdes, a
IA pode assessorar na previsdo de pleitos e na tomada de delibera¢6es (Hindocha et al., 2023),
além de detectar modelos e orientagdes em amplos conjuntos de dados, contribuindo para a
precisdo e eficiéncia na qualidade dos servigos nos processos de compras. Dentro dessa
perspectiva de progresso, a IA também possibilita a ampliacdo do comportamento voltado a
inovacdo, a transformacao digital, a aceitacdo e a melhoria da qualidade dos servicos no setor
publico (Perifanis & Kitsios, 2023).

2.2 Comportamento para inovacgao no setor publico

As pesquisas referentes a inovacdo foram destacadas pelo pesquisador Schumpeter, que
profetizou, em sua época, que o tema teria grande importancia no século XXI (Nébrega, 2007,
Rodrigues, 2020). O pesquisador acreditava que todo negocio possui um ciclo de vida, e que 0
tempo de vida do negocio € limitado. Dessa forma, a expectativa de mercado seria que, um dia,
ele viesse a morrer. Ou seja, no tema “destruicdo criadora”, ele acreditava que a instituicdo
criativa ocorre quando se tem um bem ou um negacio e, partindo dele, se crie novos negacios,
deixando de lado os projetos mais antigos e obsoletos, substituindo-os por projetos inovadores
(Schumpeter, 1942; Rodrigues, 2020). Além disso, o pesquisador acreditava que O
empreendedor era o instrumento que propiciava o acontecimento dessa inovacao, representando

assim, os pilares desse pensamento (Schumpeter, 1942; Rodrigues, 2020).
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O processo da destruigéo criadora apresentado por Schumpeter descreve a forma como
ainovacdo e o desenvolvimento econdmico interagem no mercado, tendo como ponto de partida
a continua destruicdo e substituicdo de modelos de negdcios (Schumpeter, 1942; Rodrigues,
2020). Essa constante transformacéo inovadora dos negdcios é alimentada pelo conhecimento,
sendo que o agente portador desse conhecimento é denominado empreendedor. Em outras
palavras, um individuo com pensamento empreendedor e inovador, pois a caracteristica do
empreendedorismo é a geracdo de inovacgéo para 0s negécios (Schumpeter, 1942).

Poucos sdo os empreendimentos capazes de instituir um modelo confiavel para
estimular projetos de inovacdo (Rodrigues, 2020). As organizacdes que geralmente se destacam
em projetos de inovacdo apresentam um nivel de superioridade por adotarem multiplas
abordagens de sucesso, pautadas numa série de principios fundamentais para o seu crescimento
institucional, tendo como destaque a utilizacdo de ferramentas poderosas que servem de base
para o processo de inovacdo replicavel (Rodrigues, 2020).

Em busca de uma ferramenta confiavel e replicavel, as instituicdes publicas perceberam
gue tinham que criar modelos com credibilidade para estimular projetos de inovagdes. Com
isso, surgiu o interesse dos pesquisadores em conhecer a perspectiva comportamental do
individuo em relacdo a inovagdo (Abreu, 2023). Assim, a partir de uma consultoria do
laboratério de inovacdo em governo-GNova Lab junto a sua Fundacdo Escolar Nacional de
Administracdo Publica (Enap), em colaboracdo com a Organizacdo dos Estados Ibero-
Americanos (OEIl), foi criado um instrumento para avaliacdo da tendéncia de mudanca de
comportamento, chamado Escala Comportamental para Inovacdo Publica (ECIP), conforme
Figura 4 (Abreu, 2023).
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Figura 4
Escala comportamental para inovacéo publica (ECIP)

ABERTURA
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Fonte: Abreu, 2023, p. 10.

Esse instrumento para avaliacdo da tendéncia de mudanca de comportamento (ECIP)
servira para aferir o comportamento de cada individuo no quesito inovacéo e, principalmente,
vai gerar capacidade inovadora nas equipes (Abreu, 2023). Isso ocorre porgue os resultados da
escala poderdo oferecer uma avaliacdo dos estdgios de mudanca, de forma a chegar a um
diagndstico que possa subsidiar na fluéncia de dados e que, possivelmente, seja utilizado para
a tomada de decisbes, engajamento, planejamento, demonstracdo de indicadores, competéncia,
valores gerados para os investidores, legitimacdo de resultado, ofertas de insights para ajustes
e preceitos das liderancas referentes a necessidade da inovacdo na transformacdo
governamental, além de, testar a curiosidade e analisar o nivel de colaboracdo do individuo
propiciando a interacdo e a experimentacdo de solucdes atraves da capacidade de narrativa e
comunicacdo (Abreu, 2023).

O setor publico tem passado por momentos dificeis, 0 que tem aumentado a lagunas de
novas ideias para suprir as necessidades e proceder com a resolucéo dos problemas existentes,
gerando valor publico (Paschoiotto et al., 2023). Nesse sentido, mostra-se oportuno conhecer o
comportamento inovador desse setor. Afinal, a investigacdo da conexao e da interatividade nas
areas e um fator importante para a geracdo de dados que sdo utilizados em prol de resultados
positivos, contribuindo com informacgdes pertinentes sobre comportamento inovador. Em outras

palavras, as trocas de conhecimento nos setores entre as liderancas e colaboradores sdo bons
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resultados, essa colaboracdo direcionando para um contexto de sucesso que contribui com a
manutencdo de um projeto (Paschoiotto et al., 2023).

Em algumas instituicdes publicas, os trabalhos ainda séo realizados manualmente. No
entanto, em determinados 6rgdos, a inovagdo ja estd em fase de implementacdo. Nesses
contextos, as inovacdes vém sendo utilizadas como ferramentas auxiliares para a otimizagédo de
recursos, contribuindo com o fornecimento de dados e a retroalimentacdo dos servigos
prestados pelo Estado (Dolla et al., 2023; Pinheiro et al., 2023; Motaung & Sifolo, 2023). O
objetivo principal dessas iniciativas é proporcionar um atendimento digno a populacéo,
alinhado a constituigdo do valor publico (Silva et al., 2022). Dessa forma, algumas instituicdes
transportaram seus modulos operacionais para o formato digital (Motaung & Sifolo, 2023).
Além disso, existem instituicGes que ja possuem uma estrutura de inovacdo digital em estagio
bem avancado, reflexo do compromisso dessas administracdes que estdo empenhadas em
buscar solucGes eficazes para servir a sociedade (Arum & Wilandari, 2023); (Pinheiro et al.,
2023;).

As organizacdes publicas estdo empenhadas em demonstrar a sociedade que estdo
acompanhando o desenvolvimento das inovacgdes tecnoldgicas disponiveis no mercado (Daehn
& Selig, 2023). Para isso, vém alinhando suas préticas de gestao a gestdo de dados, informacdes,
conhecimento e tecnologia da informacgdo, com o propdsito de encontrar solucdes eficientes
que promovam valor publico e fortalecam a organizacdo. Esse movimento tem incentivado
discussbes e melhorias continuas em todas as etapas de seus processos organizacionais (Daehn
& Selig, 2023). Diante disso, a Figura 5 apresenta as dimensdes e as descri¢des utilizadas do
modelo adaptado ECIP.

Figura 5

Dimens0es utilizadas do modelo adaptado ECIP

DIMENSOES DESCRICAO

E a busca por novas informagdes de forma clara antes de estabelecer as solucdes,

mas, geralmente € reestruturado a perspectivas e estabelece novas opinides,

Curiosidade
interpretando como deveria ser realizado a solugdo de forma que pudesse
contribuir no entendimento e o confrontamento dessa dificuldade.
Incluir o compromisso de decisores, distintos parceiros, agentes com diversas
Colaboracao qualificagbes em busca de um novo jeito de encontrar uma solucdo para

dificuldades publicas.
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experimentacao
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Seria o recolhimento do conhecimento referente aos usuarios, habilidade

instantanea e fomento de solugdes, concepcdo e aprimoramento de modelos,

de solucdes experimentacao e avaliagdo, em um procedimento de melhorias sucessiva.

Capacidade  de

narrativa e o . ] B
de experiéncia dos usuarios nos projetos/agoes.

comunicacéo

Compreende critério de entendimento disponivel ao publico-alvo e a inclusdo

Nessa secdo, observa-se um alinhamento de pensamento entre os autores, mas
destacando-se o entendimento de Schumpeter (1942); Rodrigues (2020); Brandé&o et al. (202)2;
que, vinculados a escola de pensamento sobre inovagdo, compartilham a compreensao do ciclo
de desenvolvimento, no qual o inicio de um processo inovador cria, consequentemente, a
oportunidade para o surgimento de novos produtos. Além disso, seguindo esse mesmo caminho,
os autores Silva et al. (2022); Albuquergue e Costa (2025); Rodrigues et al. (2025) apresentam
ideias vinculadas ao comportamento inovador, refletindo na busca por ferramentas facilitadoras
que contribui para a transformacao digital.

H& um alinhamento de ideias entre os autores (Nobrega, 2007; Rodrigues, 2020);
(Schumpeter, 1942; Rodrigues, 2020); (Rodrigues, 2020); (Abreu, 2023); (Paschoiotto et al.,
2023); (Dolla et al., 2023; Pinheiro et al., 2023; Motaung & Sifolo, 2023); (Arum & Wilandari,
2023); Daehn & Selig, 2023); Daehn & Selig, 2023), cujos pensamentos se referem a
comportamento voltado a inovagdo no setor publico. O conteudo dessas obras servird de
sustentacdo tedrica, uma vez que os pontos de analise estdo direcionados a oferta de projetos
inovadores a partir da geracdo de solugdes que impulsionam negdcios e estabelecem bases para
processos de inovacao replicavel. Nas proximas secdes, sera possivel apreciar os alinhamentos

entre os autores e a percep¢do dos individuos quanto a aceitacdo da IA.
2.2.1 Transformacao digital no setor publico

A transformacéo digital e a inovagéo tecnologica, que tém inspirado diversos aspectos
da vida social nos ultimos anos, ainda sdo eventos palpaveis e significativos no planejamento
do setor publico (Bjerke-Busch & Thorp, 2023; Verga et al., 2023). A crescente introducao das
tecnologias digitais e sua ampla adocdo em varias partes da sociedade caracterizam um
entendimento de que os projetos sdo eficazes tanto para a evolucao de estruturas quanto para o
desenvolvimento de software de gestdo inovadora, preparando o terreno para avangos futuros
(Vergaetal., 2023).
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A nova tecnologia digital proporciona caminhos para expandir a eficiéncia nas
organizagdes, uma vez que essas instituigdes procuram otimizar seus investimentos em busca
de resultados positivos. Elas também direcionam outras areas para aproveitarem as demais
capacidades produtivas (Bjerke-Busch & Thorp, 2023; Glebova et al., 2023), fortalecendo os
processos de transformacédo digital e oferecendo outros servicos que agreguem valor no
atendimento das demais necessidades operacionais das instituicdes, gerando reforcos para
outras subdivisdes possiveis na dinamica de gestdo (Bjerke-Busch & Thorp, 2023).

A transformacao digital (TD) diz respeito a utilizacdo de novas tecnologias digitais que
interferem na cultura organizacional da empresa, proporcionando aperfeicoamento nos
negdcios com o intuito de conquistar e expandir o conhecimento do cliente, facilitando as
transacdes ou idealizando novas referéncias de negocios (Almatrodi & Skoumpopoulou, 2023;
Warner & Wager, 2019). A transformacdo digital de uma instituicdo requer uma série de
modificagdes em todos os seus setores (Guerra et al., 2023). O processo de transformacéo
digital, especialmente dentro das organizacBGes, tem conquistado os olhares de varios
pesquisadores que buscam demonstrar seus impactos e praticabilidade em busca de progresso
e solugbes modernas, com propostas de governancas mais chamativas (Abdelhamid et al.,
2023).

A transformacdo digital na administracdo publica é frequentemente idealizada como
decorréncia de progressos tecnoldgicos, pois as interagdes com variados médulos no ambiente
organizacional proporcionam diversas dimensdes a favor da inovacédo digital no setor pablico
(Mariani & Bianchi, 2023; Nygren et al., 2023). Ao lapidar o estudo no setor publico, é possivel
identificar as interacfes que possivelmente promoveram esse processo de transformacéo
(Mariani & Bianchi, 2023). O framework resultado da transformagéo digital concentra-se
focalmente na prestacao de servigos publicos junto a populacdo que seria o ponto assertivo da
inovacdo e que, ainda, contribuiria junto as autoridades competentes do setor publico na
conscientizacdo da importancia dessa transformacdo digital (Kempeneer & Heylen, 2023;
Mariani & Bianchi, 2023; Pinheiro et al., 2023).

A transformacéo digital no setor publico proporciona novas perspectivas sobre como o0s
profissionais de servicos percebem suas responsabilidades (Dolla et al., 2023; Ivanova &
Grmanovd, 2023; Kuoppakangas et al., 2023; Marsicano et al., 2023). Uma anélise recente de
servigos digitais revela as diferentes maneiras pelas quais os colaboradores de servicos
compreendem a importancia dos servicos digitais em suas atividades (Kuoppakangas et al.,

2023). A disponibilizagédo de conhecimento referente ao significado do trabalho para os
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colaboradores envolvidos no setor publico recomenda um caminho que envolve contetido
digital e diversos pilares de inovagdo. Essa abordagem contribui para facilitar as tarefas dos
cidadaos e reduzir suas preocupacdes, além de melhorar o processo de tomada de decisdes
(Kuoppakangas et al., 2023; Marino-Romero et al., 2023; Palos-Sanchez et al., 2023).

A criatividade dos colaboradores nas organiza¢Ges publicas é fundamental para a
transformacéo digital, pois a capacidade de criacdo é uma qualidade formidavel do cidad&o,
gue em parceria com a organizacéo, produz frutos com efeitos cruciais, quando aliados as novas
tecnologias (Edelmann & Virkar, 2023; Fleischer & Wanckel, 2023). A proposicdo de
inovacoes evidencia o poder criativo do individuo na busca de ferramentas que possam facilitar
0 seu trabalho e aumentar a sua produtividade no atendimento das organizagdes junto a
populacdo. A populacdo, por sua vez, busca explicitamente uma solucdo criativa para suas
necessidades (Fleischer & Wanckel, 2023).

A transformacao digital desempenha um papel de suma importancia nas atribui¢des das
organizac@es publicas, uma vez que influencia diretamente nas atividades e na percepcao dos
colaboradores que analisam as abundantes transformac6es em curso nas institui¢cbes, em busca
da eficacia das atividades oriundas das tecnologias digitais (Varzaru, 2023). Essa mudanca
representa um amadurecimento inovador com um impacto crucial no ambito tecnoldgico e na
constituicdo de novas relacdes com a sociedade (Varzaru, 2023; Palos-Sanchez et al., 2023.
Além disso, ela promove um aumento significativo na interacdo com os cidaddos, resultando
em um reforco da credibilidade das organizagdes publicas (Viarzaru, 2023).

A cocriacgdo representa uma cooperacao envolvendo colaboradores publicos, cidadaos e
diversos outros interessados no sucesso das administracBes publicas, com o objetivo de
aprimorar procedimentos ou desenvolver servigos publicos. A incorporacdo de expedientes e
conhecimentos intercedidos pela tecnologia, possivelmente, conduzira ao nascimento de novos
resultados (Edelmann & Virkar, 2023). O progresso de uma interacdo rotineira nos servicos
publicos digitais pode ser amparado pela cocriacdo e compreendido e sustentado por diversos
servigos digitais existentes no setor publico em busca da eficiéncia e da eficacia (Edelmann &
Virkar, 2023; Varzaru, 2023).

Para que esse processo de mudanca digital seja bem-sucedido, é fundamental que a
organizacdo estabeleca um planejamento detalhado com passos claramente definidos e que
execute o processo de maneira eficaz e pontual (Aras & Buyikdzkan, 2023). Um modelo bem
elaborado de maturidade digital € um fator critico para o sucesso, uma vez que permite que as

instituicOes possam avaliar a sua situacdo atual e estruturar possibilidades concomitantemente
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as suas metas e desejos, respeitando a estrutura hierdrquica e suas subdivisdes ao longo das
etapas da transformacéo digital (Aras & Buyukdzkan, 2023; Devlin & Coaffee, 2023).

Uma transformacéo digital de forma mais eficiente e justa requer o apoio do governo e
de suas liderancas, uma vez que, a implementacdo adequada, justa e eficiente de novas
tecnologias digitais, muitas vezes depende do corpo de lideranga que contribui e supervisiona
0 processo (Kempeneer & Heylen, 2023; Kristensen & Andersen, 2023). Além de investir em
algoritmos sofisticados, softwares avancados e poder computacional de dltima geracéo, €
fundamental apresentar de forma clara a razdo pela qual o projeto esta sendo implementado e
demonstrar os objetivos que se deseja alcancar. 1sso torna o projeto compreensivel tanto para
0s membros da equipe quanto para a alta gestdo (Abdelhamid et al., 2023; Kempeneer &
Heylen, 2023).

No setor publico, a lideranca governamental digital se torna importante na
implementacdo da transformacdo digital quando ha um alinhamento na compreensdo dos
gestores da alta hierarquia com a ideia da transformagéo organizacional do governo (Kristensen
& Andersen, 2023). Pois, uma estrutura de lideranca deve proporcionar uma analise profunda
de pesquisa que possa respaldar a compreensdo da natureza da necessidade da mudanca
institucional (Kristensen & Andersen, 2023; Ly, 2023). Além do mais, é importante esclarecer
explicitamente os papéis e as acOes distintas de cada individuo lotado no projeto de promocéo
do governo digital (Kristensen & Andersen, 2023; Minchenko, 2023).

A implementacdo da transformacdo digital € um processo estratégico que envolve
modificacdes estruturais e processuais expressivas ao substituir uma tecnologia para outra (Al-
Rwaidan et al., 2023; Almatrodi & Skoumpopoulou, 2023; Ly, 2023). O sucesso dessas
mudangas depende da influéncia da lideranca ao longo de todo o processo de implantacdo da
transformacéo digital, tendo um impacto significativo no futuro da organizacao (Kempeneer &
Heylen, 2023; Kristensen & Andersen, 2023; Ly, 2023).

A transformacdo digital busca uma resposta que possa atender as expectativas das
organizac0es referentes a infraestrutura, desempenho e software como servigo (Al-Rwaidan et
al., 2023; Ciliberti et al., 2023). Segundo o estudo, o setor publico acredita que a melhor solucéo
para suas necessidades ¢ a utilizagdo de dados baseada no sistema de “nuvens”, que representa
a melhor opgdo para ser utilizada no caso da transformacdo digital nas praticas internas das
organizacg0es, contribuindo com ferramentas que auxiliem no aprimoramento do desempenho
dos colaboradores (Al-Rwaidan et al., 2023).
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O surgimento de multiplos avancos digitais tem influenciado as institui¢des a difundi-
los institucionalmente em suas conjuncdes, abrindo caminho para novas estruturas (Almatrodi
& Skoumpopoulou, 2023; Ly, 2023; Verga et al., 2023). Além do mais, a criacdo dos sistemas
complexos tem facilitado a introducdo da transformacéo digital no meio organizacional, ao
mesmo tempo em que € influenciada por uma equipe de lideranga com expertise nesse
conhecimento (Kristensen & Andersen, 2023; Ly, 2023). Essas equipes buscam solucdes que
possam atender de maneira mais agil as necessidades do setor publico (Ly, 2023).

Com a introducdo da transformacédo digital, ocorreram mudancgas organizacionais
plausiveis no setor publico (Al-Rwaidan et al., 2023; Bjerke-Busch & Thorp, 2023; Marsicano
et al., 2023; Minchenko, 2023). As novas praticas digitais trouxeram alteracfes significativas
nas institui¢des publicas, desempenhando um papel crucial na avaliacdo da eficacia dos servigos
publicos, como resultado da maior modernizacéo vista pelo setor nos tltimos anos (Minchenko,
2023). Apesar disso, essas mudancas trouxeram um nivel maior de atencdo para os funcionarios
publicos que precisam operar essas novas tecnologias, exigindo deles adaptacdo para as
inovacOes e aprimoramentos nas competéncias digitais, sem que para isso tivesse sido
apresentado um programa motivacional (Minchenko, 2023).

A estratégia de transformacdo digital tem sido idealizada pelos profissionais da TI
(Dollaet al., 2023; Marsicano et al., 2023), que acreditam na adoc¢éo de tecnologia digital como
a melhor forma de solucéo para os problemas, possivelmente, representando a quarta revolucgéo
industrial (Dolla et al., 2023; Tubis & Rohman, 2023). Esses colaboradores do seguimento nos
setores publico esperam que o procedimento digital, utilizando a reengenharia de processos,
possa contribuir ainda mais para a solidificacdo dessa ideia (Dolla et al., 2023; Pinheiro et al.,
2023), tendo em vista que, a estratégia da integracdo das partes interessadas (Dolla et al., 2023;
Fratila et al., 2023), as atividades de capacitacao e a necessidade de gerar dados federais parece
ser o caminho para o futuro, podendo aumentar a aplicabilidade nos resultados (Dolla et al.,
2023).

A transformagéo digital proporcionou varias ferramentas importantes para a instituigdo
de governangas inteligentes (Abdelhamid et al., 2023). Uma dessas tecnologias utilizadas no
setor publico foi a blockchain que pode ser traduzida como “cadeia de blocos”, e que vem
ganhando destaque por ser um procedimento multifuncional para coordenar transacoes on-line,
de forma segura, entre partes ndo identificadas, sem a necessidade de uma autoridade
centralizada. Recentemente, esta tecnologia tem sido citada como ferramenta avangada da

quarta revolucédo industrial, uma vez que se torna mais relevante a medida que a transformacao



45

digital avanca (Abdelhamid et al., 2023; Lee et al., 2023). No setor puablico, essa ferramenta
tem sido muito utilizada para infraestrutura de informagOes descentralizadas, tendo como
objetivo o desenvolvimento de softwares tradicionais no mapeamento dos usos da Blockchain
nas fungdes governamentais (Abdelhamid et al., 2023).

Os processos de transformacgéo digital tém sido muito importantes para tomada de
decisdes dos gestores governamentais (Kuoppakangas et al., 2023; Palos-Sanchez et al., 2023;
Marino-Romero et al., 2023), pois essas transformaces influenciam diretamente na atitude dos
governos que buscam progresso na experiéncia oferecida pelos servicos prestados junto aos
habitantes das cidades em que eles sdo oferecidos (Palos-Sanchez et al., 2023). Além disso,
essas mudangas digitais fazem parte da implementacédo de politicas publicas pro governo, em
busca da obtencdo de um selo de confianca, o qual serve como parametro das medidas de
seguranca digital, que influencia nas estratégias do governo em beneficio de uma boa
repercussdo governamental além de aferir a medida de competéncia de informatica dos seus
colaboradores (Almatrodi & Skoumpopoulou, 2023; Palos-Sanchez et al., 2023).

A mudanca tecnoldgica se tornou uma ferramenta essencial para grande parte das
organizagOes do setor publico (Hitham et al., 2023). Isso se deve a sua crescente importancia,
que resultou na expansdo da criacdo de instrumentos de andlise e validacdo dos dados
relacionados a transformacao digital, em seus diversos significados descritos na literatura e, a
forma com que esta validacdo foi diligente aos significados estabelecidos (Hitham et al., 2023;
Minchenko, 2023). Uma vez que, a atencdo foi ampliada, principalmente nos elementos
essenciais, para o desenvolvimento de uma definicdo ideal de transformacdo digital no setor
publico, identificando os principais elementos constituintes dessas definigdes (Bjerke-Busch &
Thorp, 2023; Hitham et al., 2023).

A transformacdo digital é uma ferramenta nova no setor publico, sendo utilizada como
um instrumento inovador para monitorar e aprimorar sistemas e processos. (Bjerke-Busch &
Thorp, 2023; Koning et al., 2023). A potencialidade das transformagdes digitais reside na
interpretacdo de dados, exemplos e conhecimento especifico, bem como na sua integracdo
progressiva com o mundo real, englobando anélises, desenvolvimento e avaliacdo de diversos
modelos, bem como o uso de Big Data (Koning et al., 2023) e aprendizado de maquina. Tudo
isso é feito com o intuito de explorar as diversas vantagens e desafios da modelagem
computacional, bem como aprimorar algoritmos, incluindo a regressao linear (Bravo et al.,
2023; Koning et al., 2023) visando a obtencéo de resultados eficazes e a promocao da expanséo

da tecnologia e da inovacao (Koning et al., 2023).
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O segredo do sucesso da transformacgdo digital na gestdo da organizacdo estd no
desempenho das instituicGes e nas politicas governamentais (Bjerke-Busch & Thorp, 2023;
Marino-Romero et al., 2023). A ampliacdo das tecnologias digitais e a aptiddo de gerencia-las
¢ um dos principios que constituem a transformacdo digital e o desenvolvimento do
desempenho organizacional. Pois, as téticas apontadas para a digitalizacdo das suas
organizagOes tém sido uma consequéncia positiva nos recursos digitais integrados (Almatrodi
& Skoumpopoulou, 2023; Marino-Romero et al., 2023). O sucesso depende da escolha de
diferentes fontes fundamentais de conhecimento por meio de recursos tecnoldgicos baseadas
na nuvem, que se mostram mais dindmicos na tomada de decisdes com perfeito entendimento
interno, gerando maior contentamento dos funcionérios e atraindo novos clientes, o que resultou
em maior agilidade das empresas (Al-Rwaidan et al., 2023; Marino-Romero et al., 2023).

As tecnologias digitais tém a capacidade de transformar os servicos publicos, tornando-
os mais eficientes, organizados e acessiveis, visando a equidade para a sociedade (Ciliberti et
al., 2023; Minchenko, 2023; Nygren et al., 2023). Uma vez que, a transformacéo digital
aumenta a confiabilidade e eficiéncia na verificacdo do crescimento, progresso, implementacéo
e disseminacao de solucdes que envolvem tecnologias digitais. 1sso, por sua vez, contribui para
preparar e promover a transformacéo digital em projetos passiveis de serem realizados em
colaboracdo, visando seu uso em pesquisa e desenvolvimento, em beneficio da sociedade
(Nygren et al., 2023).

A transformacao digital tornou-se reconhecida em todas areas do setor publico e passou
a ser vista como uma ferramenta digital importante para o auxilio do trabalho e tomada de
decisédo (Ciliberti et al., 2023; Hitham et al., 2023) e, também, para o aprimoramento de novos
modelos gerenciais (Ciliberti et al., 2023). Recentemente foi apresentado um modelo para a
transformacdo digital, concebido e desenvolvido para amparar etapas distintas do
gerenciamento e performance virtual de funcionalidades e instrumentos das conexdes
interligadas com modelagem evoluida e Inteligéncia Artificial, de modo a dar apoio as
empreitadas de gestdo de informacgdes de infraestruturas em plataformas (Almatrodi &
Skoumpopoulou, 2023; Ciliberti et al., 2023).

A ampliacdo da implementacdo de transformacgdes digitais nas politicas publicas
representou um modelo experimental criado com o proposito de simplificar os servigos
prestados a populacdo, proporcionando beneficios para as varias partes envolvidas e
demonstrando um significativo potencial para futuras pesquisas e avaliagcbes nos setores de

prestacdo de servigos publicos (Alami et al., 2023; Bjerke-Busch & Thorp, 2023).
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Existe um alinhamento de ideias entre os autores citadas acima, principalmente (Bjerke-
Busch & Thorp, 2023; Verga et al., 2023); (Glebova et al., 2023); (Verga et al., 2023);
(Almatrodi & Skoumpopoulou, 2023; Warner & Waéger, 2019); (Guerra et al., 2023);
(Abdelhamid et al., 2023) (Mariani & Bianchi, 2023; Nygren et al., 2023), cujos pensamentos
se referem a Transformagdo digital no setor publico. O conteldo dessas obras servird de
sustentacdo dessas literaturas, uma vez que os pontos de anélise estdo direcionados a demostrar
como a Transformacdo digital no setor pablico tem possibilitado o aprimoramento dos
processos e o fortalecimento das praticas institucionais. Essa nova tecnologia digital
proporciona caminhos para expandir a eficiéncia das organizagGes e agregar valor ao

atendimento das demais necessidades operacionais das instituigdes.
2.2.2 Transformacao digital no setor publico brasileiro

O governo brasileiro langou um projeto com a finalidade de acelerar a transformacéo
digital do setor publico no pais (Marsicano et al., 2023). Neste projeto, foram discutidos
métodos possiveis de desenvolvimento, além de levantar capacidades imprescindiveis para que
a transformacéo digital pudesse ocorrer com sucesso nos servicos publicos (Bjerke-Busch &
Thorp, 2023; Marsicano et al., 2023). Neste contexto, foram selecionados varios profissionais
com notorio saber no campo da transformacao digital, com o objetivo de absorver e abarcar a
agudeza do conhecimento desses colaboradores. Além disso, o projeto buscou identificar
possiveis melhorias nas acdes existentes no setor publico, para que pudesse ser utilizado com
ferramenta facilitadora no atendimento das necessidades da populacdo em geral (Dolla et al.,
2023; lvanova & Grmanova, 2023; Kuoppakangas et al., 2023; Marsicano et al., 2023).

O avanco tecnoldgico tem contribuido para o progresso da interacdo entre a
administracdo publica e a populacéo brasileira (Albuquerque & Costa, 2025). A transformacéo
digital admite o acesso on-line a dados publico e aos servicos governamentais, sendo uma
ferramenta importante para a evolucdo da comunicacao entre os colaboradores e os cidadaos.
Além disso, contribuiu para a tomada de decisfes de forma mais facil e rapida, otimizando
tarefas simplificada em tempo real (Albuquerque & Costa, 2025). No entanto, uma simples
digitalizacdo ainda é pouco para populacdo, por se tratar, muitas vezes, de uma plataforma
complexa. A importancia dessa agilidade organizacional se deve ao fato de ter que mensurar a
qualidade e a satisfacdo do cidadao, proporcionando beneficios e melhorias na prestacdo de
servigo com eficiéncia operacional, clareza e facilidade para o povo (Albuquerque & Costa,
2025).
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No campo da Ciéncia da Informacéo, o progresso das politicas publicas mais confiantes
ocorre pela conveniéncia de inovar por meio do uso do trabalho remoto na reparticdo publica
brasileira, uma vez que os colaboradores tém a oportunidade de trabalhar e se conectar em rede
(Brandao et al., 2022). Com isso, a transformacao digital no setor publico torna-se uma
ferramenta proeminente para aumentar a produtividade no trabalho e aperfeicoar a
sustentabilidade, por meio pesquisa e investimento na infraestrutura do setor. Essa é a tendéncia
desse seguimento, que tem como missdo atuar no desenvolvimento social com responsabilidade
e em prol da melhoraria junto a sociedade (Brandao et al., 2022).

O trabalho de inclusdo das tecnologias digitais no setor publico no Brasil tem se
destacado pela institucionalizacdo no setor (Rodrigues et al., 2025). A transformacéo digital, de
forma democratica, permite que essas tecnologias auxiliem nas praticas administrativas e na
avaliacdo de documentos, contribuindo para a implementacéo eficaz das politicas publicas. Para
isso, uma rede de suporte de dados utiliza a inteligéncia artificial, que permitir anélise de
semelhancas nos lineamentos e nos regimentos presentes nesses documentos institucionais. Ou
seja, essa analise possibilita que o sistema ofereca dados relevantes para a tomadas de decisdes,
para facilitar a gestdo e promover o aumento de investimento do setor, para aproximar as
pessoas mais humildes (Rodrigues et al., 2025).

A incorporacdo de novas tecnologias digitais tem contribuido para a analise de préaticas
e, a0 mesmo tempo, para a transformacéo de documentos fisicos em contetido digital (Gregorio
et al., 2025). Essa transformacdo digital no Brasil tem colaborado com melhorias na formacéo
desses conteidos. Além disso, os dados sdo oriundos de fontes digitais, compostas com base
em referencial tedrico digitalizado, sendo inseridos como repositérios digitais e
disponibilizados em espagos de armazenamento. Esse trabalho tornou esses espacos locais
confiavel, com acesso garantindo em longo prazo (Gregorio et al., 2025).

Existe um alinhamento de ideias entre os autores, principalmente (Marsicano et al.,
2023); (Bjerke-Busch & Thorp, 2023; Marsicano et al., 2023); (Dolla et al., 2023; Ivanova &
Grmanova, 2023; Kuoppakangas et al., 2023; Marsicano et al., 2023); (Albuquerque & Costa,
2025); (Branddo et al., 2022); (Rodrigues et al., 2025); (Gregorio et al., 2025) com pensamentos
referente a Transformacdo digital no setor publico brasileiro o qual o conteddo servirdo para
sustentacdo dessas literatura em que 0s pontos de analise estd direcionado para demostrar a
acelerar a transformacéo digital do setor publico no Brasil e que a inclusdo das tecnologias
digitais no setor publico esta sendo uma ferramenta importante para a evolugdo da comunicagao

entre os colaboradores e os cidadaos.
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Com intuito de encontrar uma solucdo mais assertiva para os seus objetivos, uma
instituicdo publica brasileira identificou, para sua gestdo, uma ferramenta de transformagéo
digital como solucéo relacionada a teoria da inovacao publica (Ribeiro et al., 2023). Por meio
desse procedimento, buscou-se contribuir com iniciativas capazes de auxiliar as liderancas
organizacionais em suas estratégias para as tomadas de decisdo e, ainda, motivar o aumento da
qualificacéo e a adogéo de outras perspectivas inovadoras junto aos seus colaboradores (Ribeiro
etal., 2023).

A transformacéo digital em um setor pablico brasileiro contribuiu para um novo
desenho de sua estrutura organizacional, (Xavier & Silva Filho, 2023) pois 0 uso dessa
ferramenta influenciou a gestao publica na busca por resultados que proporcionaram melhorias
na qualidade dos servicos prestados, interferindo positivamente no progresso estrutural
organizacional e passando a oferecer ferramentas mais embasadas e sélidas. Esse estudo
fundamenta-se na teoria da inovacgéo, a qual favoreceu a criacdo de um ambiente mais eficiente,

eficaz e transparente na administracéo publica (Xavier & Silva Filho, 2023).
2.2.3 Transformacdao digital no setor publico fora do Brasil

A pandemia da COVID-19 acelerou a implementacdo das transformacdes digitais nas
organizacOes (Minchenko, 2023) ao redor do mundo (Alami et al., 2023) e propiciou a
transformacéo governamental. 1sso resultou em uma ampliagao do uso de tecnologia e inovagao
em projetos de programas publicos no Canada, apresentando um caminho especifico para obter
eficiéncia dos investimentos e reducdo de despesas através da utilizacdo de ferramentas de
padronizacdo, ideias inovadoras, melhoria na rentabilidade, reducdo da burocracia e a
consequente reducdo de custos (Alami et al., 2023).

A pandemia da COVID-19 transformou o estilo de vida publica, bem como as atividades
diarias de trabalho na Arabia Saudita (Alotibi & Al Abdulwahid, 2023). Isso se deve ao fato de
o0 setor publico (Alotibi & Al Abdulwahid, 2023; Bjerke-Busch & Thorp, 2023) ter se aberto
para a mudanca, adotando o trabalho remoto, permitindo e incentivando inovacoes
metodologicas e servicos on-line. A principio, com 0 objetivo de atender aos seus interesses,
mas, ao mesmo tempo, protegendo vidas humanas (Alotibi & Al Abdulwahid, 2023). Na Arabia
saudita, foi observada uma corrida nesse seguimento, sendo que uns dos fatores-chave foi a
privacidade e a seguranca cibernética. O investimento no campo da ciberseguranga aumentou
a precisdo e a confiabilidade deles, servindo como incentivo para as instituigdes seguirem com

disposicao para uma transformacao digital adequada (Alotibi & Al Abdulwahid, 2023).
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O mundo vem passando por transformacdes significativas apos o surgimento de diversas
ferramentas digitais de anlise e automacéo Big Data. Essas transformacdes vém influenciando
as rotinas organizacionais em uma Universidade Saudita, a qual faz presente a integracdo das
tecnologias digitais provenientes dos dados e automacéo, o que provavelmente gerara efeitos
na mudanca das rotinas de trabalho, nova cultura organizacional, estrutura e nos processos
(Almatrodi & Skoumpopoulou, 2023).

A transformacéo digital, no momento, € um dos assuntos mais difundidos entre os paises
da Unido Europeia, especialmente no que diz respeito a concepcdo e ao gerenciamento de
estratégias e perspectivas, tanto para estados, como para empreendimentos, organizagdes e a
populacdo (lvanova & Grmanova, 2023). Isso se da pelo fato de os indicadores econémicos de
eficiéncia virem amparados pela experiéncia digital dos profissionais dos seguimentos de TIC
(lvanova & Grmanova, 2023; Marsicano et al., 2023, tendo a acessibilidade dos servigos
publicos digitais como seu capital humano, conectividade e integracdo de tecnologia digital
(Almatrodi & Skoumpopoulou, 2023; Ivanovd & Grmanovg, 2023) com seus métodos
multiplos resultados, cuja abordagem reflete, positivamente, no PIB, demonstrando o
desempenho alcangado (lvanova & Grmanova, 2023).

A transformacdo digital na Europa exerce um papel cada vez mais admiravel no
desenvolvimento e na competitividade do seu mercado. Foi o estimulo publico a inovacao que
possivelmente inspirou, indiretamente, uma promoc¢do mais simplificada das tecnologias
digitais para as instituicdes internacionais (Holl & Rama, 2023). Varios fatores impulsionaram
a adocdo de novas tecnologias digitais em instituicdes, levando em consideracdo as
particularidades de cada pais, setor publico, empresas e populagdo. Assim, foi através do apoio
publico a inovacgdo possibilitou promover a adocéo de tecnologias digitais que beneficiassem a
competitividade no trabalho, o que foi essencial para a otimizacéo de recursos e a sobrevivéncia
das organizacGes (Holl & Rama, 2023; Rodriguez et al., 2023).

A transformacdo digital na administracdo publica Europeia tem passado por varios
desafios, tendo em vista, os diversos sistemas independentes e a incompatibilidade de dados
(Irani et al., 2023). Nesta situacdo, estas complexidades exigem um cuidado especial, com a
utilizacdo de praticas especificas e esforcos na transformacéo digital (Glebova et al., 2023; Irani
et al., 2023). Pois, quaisquer projetos de transformacéo digital requerem a integrabilidade dos
sistemas. Entdo, para alcancar o sucesso nesses projetos é necessario um esforco digital mais
apurado, uma implementacéo mais cuidadosa e uma compreensao de todas politicas envolvidas

na sua concepcao (Irani et al., 2023) .
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A transformacao digital empreendida pelas autoridades locais inglesas foi marcada pelo
interesse na obtencao de melhoria nos processos dos servigos publicos e na economia financeira
de cada um dos o6rgdos envolvidos (Devlin & Coaffee, 2023). Com esse objetivo em comum,
varios gestores no setor publico passaram a criar programas de iniciativa governamental, sendo
estes referidos por meio de codinomes que marcam a implementagéo da era da transformagao
digital da regido. Tais programas foram definidos pelos termos “cidade inteligente” (Devlin &
Coaffee, 2023), “governo inteligente” (Abdelhamid et al., 2023), “StartUp GOV.BR”
(Marsicano et al., 2023), “#PlanTech” entre outros. Esses programas tinham como objetivo
aprimorar a interacdo entre os diversos participantes no sistema de planejamento, promovendo
a colaboracdo entre autoridades locais, governo central, entidades federativas, empreendedores
digitais, desenvolvedores e a populacéo, e tinha como finalidade encontrar solucdes para 0s
desafios enfrentados por esses grupos (Devlin & Coaffee, 2023).

As politicas publicas em Portugal tém realizado um papel extraordindrio na
transformacao digital no setor pablico (Ribeiro et al., 2023). Esse desempenho promovido pela
inovacdo tem demonstrado os esforcos dos envolvidos para o crescimento digital no mercado
publico (Irani et al., 2023; Marino-Romero et al., 2023; Ribeiro et al., 2023). Além disso, torna-
se uma estratégia para a implementacdo de um plano nacional que colaboraria por meio da
propagacdo de conhecimentos e entendimentos inovadores para a sociedade, aproximando-0s
da ideia de solucionar o distanciamento fisico por meio da aproximacdo digital entre os
colaboradores publicos e a sociedade, via procedimentos de transferibilidade de técnicas
inovadoras (Ribeiro et al., 2023).

Ja na Romeénia, a transformacao digital da administracdo publica produz conveniéncias
em termos de transparéncia (Fratila et al., 2023), responsabilizacéo, eficiéncia e melhoria nos
processos de economicidade (Kwilinski et al., 2023). Além disso, a gestdo estratégica das
administracdes publicas desempenha um papel fundamental no impulso da digitalizacdo, de
forma a aumentar a arrecadacdo de receitas fiscais locais. (Fritila et al., 2023; Palos-Sanchez et
al., 2023). No caso da Roménia, foi possivel analisar dados em um painel que possibilitou tal
inferéncia. Entretanto, é importante ressaltar que essas referéncias diferem de pais para pais,
dependendo da macrorregido, localidade, produto interno bruto per capita, taxa de desemprego
e rendimento liquido médio (Fratila et al., 2023). Portanto, os paises necessitam estimular a
transformacédo digital dos servicos publicos e aumentar continuamente a qualidade das
instituicOes (Kwilinski et al., 2023).
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De acordo com Glebova et al. (2023), na Russia, a transformacéo digital € um assunto
que tem sido bastante discutido por parte do setor publico. Devido a sua importancia, recebeu
atencdo especial por meio da implantacéo de modelos de programas de desenvolvimento digital,
ao longo de seu territorio, com perspectivas de avancar de forma igualitaria por todas as suas
regides, sendo guiado pelo objetivo de alcancar um resultado economicamente positivo. A
implementacdo dos programas digitais ndo busca melhorias somente para a sociedade, mas,
também para os gestores publicos. Ela considera o potencial inovador de cada regido, assim
como as principais areas necessitado de inovacgdo, avaliando, durante o processo, a eficiéncia
do desenvolvimento de habilidades necessarias ao potencial digital dessas regides e as formas
de potencializar a transformacdo digital no setor publico (Bjerke-Busch & Thorp, 2023;
Glebova et al., 2023).

No Cazaquistdo, as transformacbes nas regifes de trabalho sdo uma decorréncia
impreterivel do avanco tecnolégico (Kurmanov et al., 2023). Isso se da pelo fato de que esse
avanco potencializa a inovagao regional, expandindo as chances para o empreendedorismo
digital. Dessa forma, o desenvolvimento ocorre por meio do avancgo das bases do conhecimento
e entendimentos aprimorados em programas digitais mais coerentes para o desdobramento
futuro do mercado de trabalho (Kurmanov et al., 2023). A transformacéo digital contribui para
aanalise positiva dos resultados (Bjerke-Busch & Thorp, 2023; Glebova et al., 2023; Kurmanov
et al., 2023), demonstrando a eficacia das politicas publicas. Isso decorre da adequada énfase
na preparacdo para 0 mercado de trabalho do futuro e na capacidade de lidar com avancos
tecnoldgicos, supressdes de empregos e realocacdo de colaboradores (Kurmanov et al., 2023).
Na Figura 6 foram descritas as origens das transformacdes digitais.

Figura 6

Transformacao digital no setor pablico fora do Brasil

ORIGEM PRINCIPAIS CARACTERISTICAS |PRINCIPAIS REFERENCIAS

Canada Transformagdo governamental (Alami et al., 2023).

Privacidade e a seguranca cibernética | (Alotibi & Al Abdulwahid, 2023).
Arabia Saudita

Automacéo Big Data (Almatrodi & Skoumpopoulou, 2023).

tecnologia digital Ivanova & Grmanova, 2023).

Conectividade e integracdo de | (Almatrodi & Skoumpopoulou, 2023;

Europa i _
Promogdo mais simplificada das
o (Holl & Rama, 2023).
tecnologias digitais
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Integrabilidade dos sistemas. (Irani et al., 2023).
Cidade inteligente, governo | (Devlin & Coaffee, 2023),
Inglesas o )
inteligente, (Abdelhamid et al., 2023).
Portugal Aproximacéo digital (Ribeiro et al., 2023).
. L (Fratila et al., 2023; Palos-Sanchez et
Roménia Impulso da digitalizacao
al., 2023).
o o (Bjerke-Busch & Thorp, 2023; Glebova
Russia Programas digitais
etal., 2023).
Cazaquistéo Empreendedorismo digital (Kurmanov et al., 2023).

Existe um alinhamento de ideias entre os autores, principalmente (Alami et al., 2023);
(Alotibi & Al Abdulwahid, 2023); (Almatrodi & Skoumpopoulou, 2023); Ivanova &
Grmanovd, 2023); (Holl & Rama, 2023); (Irani et al., 2023); (Devlin & Coaffee, 2023),
(Abdelhamid et al., 2023); (Fratila et al., 2023; Palos-Sanchez et al., 2023); (Bjerke-Busch &
Thorp, 2023; Glebova et al., 2023); (Kurmanov et al., 2023); (Ribeiro et al., 2023), cujos
pensamentos se referem a Transformacao digital no setor publico em contextos fora do Brasil.
O conteldo dessas obras servira de sustentacdo dessas literaturas, uma vez que 0s pontos de
analise estdo direcionados a demostrar como a transformacdo governamental, alinhada a
garantia de privacidade, seguranca cibernética, conectividade e integracdo tecnoldgica, tem
promovido uma adocdo mais simplificada das tecnologias digitais e, consequentemente,

impulsionando o processo de digitalizacao.
2.3  Aceitacdo da Inteligéncia Artificial no setor publico

O setor publico esta sendo introduzido na Quarta Revolucdo Industrial por meio da
utilizacdo das novas tecnologias de informacdo (TI) (Kang et al., 2021). Com isso, surgem
duvidas referentes a aceita¢do da inovacgdo por parte dos colaboradores e da populacdo (Kang
et al., 2021, uma vez que a implantacdo dessas ferramentas tem a finalidade de facilitar o
trabalho e ampliar a satisfagdo com os servigos publicos prestados. Além disso, torna-se um
beneficio no progresso tecnologico para o governo ou para o publico, pois 0 sucesso desse
trabalho passa a ser um instrumento politico, destacando a imagem de seus idealizadores, que
passam a ser conhecidos pelos principios do bom governo (Chairunnisa et al., 2021). Para isso

foi criado o modelo para analisar essa aceitacao.
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O modelo Teoria da Agdo Racional (TRA) foi desenvolvido por Fishbein e Ajzen em

1975 e 1980, oriundas de varias outras pesquisas (Fishbein & Ajzen, 1975), e tornou-se a
primeira versdo para aferir a aceitacdo de tecnologia da informacéo. Porém, essa afericdo era
apresentada de forma mais ampla (Souza, 2017). Davis, em 1989, fez um ajustamento no
modelo TRA, criando 0 Modelo de Aceitacdo da Tecnologia (TAM), com intuito de apreciar a
perspectiva do uso do computador, fundamentado em sistema de informagdo, modelando a
aceitacdo computacional. A partir dai, foram introduzidos os construtos utilidade percebida e
facilidade de uso percebido, inovacao pessoal, uso real do sistema, gerando atitude em relagéo
ao uso e a intencdo de comportamental com o objetivo de desenvolver e validar novas escalas,
conforme Figura 7 (Davis et al., 1989; Souza, 2017).

Figura7

Modelo de Aceitacdo da Tecnologia-TAM

Utilidade
/’ percebida
/]
Variaveis Atitude —> Intencio
externas comportamental
\ Facilidade
de uso
percebida

Fonte: Modelo adaptado de Davis et al. (1989)
O setor publico vem sendo cobrado pela populacdo por melhorias na prestacdo de

servico (Santos et al., 2019), pois para ter melhor desempenho, os gestores tém buscado
ferramentas de TI na tentativa de alcancar esses resultados (Yoshino, 2010). Porém, as
organizagOes publicas tém procurado conhecer se, de fato, as pessoas aceitariam utilizar essas
tecnologias com intuito de melhorar os atendimentos (Gomes, 2022), por meio da
implementacdo de projetos digital, almejando sucesso nos resultados desejados (Pinto, 2022).
Sendo que, para saber essa aceitacdo digital, tem que conhecer o nivel de perspectiva desses
envolvidos e, para isso, 0 modelo de aceitagdo da tecnologia (TAM) é o mais utilizado (Pinto
etal., 2019), porque € usado para entender melhor as dimensdes utilidade percebida e facilidade
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de uso percebido antes da implantacdo de um sistema integrado de gestdo em érgdo publico
(Yoshino, 2010).

As inovac0es digitais sdo elementos consideraveis no dia a dia da administracao publica,
assim como na vida das pessoas. Nessa linha de pensamento, é essencial entender os principios
que influenciam as escolhas das pessoas a proposito da aceitacdo da IA e adesdo a utilizacéo da
tecnologia em beneficio do seu conhecimento, conscientizacdo, influéncia social e demografica,
confianca e autoeficiéncia, prazer e risco (Billanes & Enevoldsen, 2021). Numa visdo geral,
isso esta alinhado com a probabilidade de aceitacdo da tecnologia nas decis@es de cada usuario,
em busca de uma resposta mais bem-sucedida para os seus objetivos (Billanes & Enevoldsen,
2021).

Os governos dos paises em desenvolvimento tém utilizado o modelo de aceitacdo de
tecnologia (TAM) para conhecer a influéncia de suas dimensdes nas instituicdes publicas
(Amoako et al., 2023). Conscientes das inabilidades operacionais na prestagéo de servicos para
a comunidade, os governos tém buscado conhecer novas tecnologias que possam resolver as
ineficiéncias operacionais no setor publico. Além do mais, a pandemia da COVID-19 estimulou
a corrida na busca de ferramentas de inovacdo que pudessem resolver essa ineficiéncia e ainda
contribuir com o fortalecimento da imagem do governo perante a sociedade, demonstrando o
conhecimento e a capacidade tecnoldgica dos seus funcionarios para melhorar os negocios
governamentais (Amoako et al., 2023). Diante disso, a Figura 8 mostrara as dimensdes
utilizadas do modelo adaptado TAM.

Figura 8
Dimensdes utilizadas do modelo adaptado TAM

DIMENSOES DESCRICAO

Facilidade de Uso

E a perspectiva de uma pessoa que espera usufruir de um produto tecnol6gico

Percebida ) . o .

para reduzir seus esforcos fisicos ou metal ao utiliza-lo em suas atividades.
(PEOU)
Utilidade E o nivel que uma pessoa acredita que, utilizando um produto tecnolégico

Percebida (PU) privado, podera aumentar o seu trabalho.

Atitude em
Relacdo ao Uso |E o apreco pelo qual um individuo tem por um procedimento esperado.
(ATU)
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3 E fundamentada na imaginacdo pelo qual, quando se refere a uma situago
Intencdo de Uso

(ITU) organizacional, o individuo criar intuitos com referéncia ao comportamento que,

eles mesmos, esperam que tera um progresso no seu desempenho no trabalho.

Uso Real do|E a utilizagdo concreta de um sistema ou produto tecnoldgico por um
Sistema (URS) usufrutuario.

3 E a percepcdo que uma pessoa tem referente a sua oportuna capacidade e
Inovacdo pessoal | o _ - ) o
disposicdo para aceitar e utilizar novidades tecnologicas.

Nesta secdo, observa-se um alinhamento de ideias entre os autores, destacando-se em
especial Fishbein & Ajzen (1975); Davis et al. (1989); Ahmad et al. (2021); Chairunnisa et al.
(2021); que estdo ligados a escola de pensamentos que apresentam os entendimentos referente
as atitudes, normas subjetivas e controle percebido, os quais influenciam a intencdo e,
consequentemente, o comportamento. Seguindo esse mesmo desenho, os autores (Gomes,
2022; Alzarouni et al., 2022; Pinto, 2022; Oliveira et al., 2022; Amoako et al., 2023) ampliam
esse entendimento, relacionando a intencdo comportamental a aceitacdo da Inteligéncia
artificial, contribuindo, assim, para o progresso tecnoldgico e para a reducdo de custos

operacionais.
2.3.1 Aceitacdo da Inteligéncia Artificial no setor publico fora do Brasil

Os governos em todo 0 mundo tém se empenhado ininterruptamente para aprimorar as
condiges estruturais que contribuam para melhor atender a sua populagdo (Ahmad et al., 2021).
Com isso, 0 governo do Paquistdo buscou conhecer o nivel de aceitacdo dos funcionarios do
setor publico em utilizar novas tecnologias na prestacdo de servi¢os para sua comunidade. A
busca por compreender as implica¢fes na intencdo dos funcionarios publicos em aceitar um
novo sistema, tornou-se, sem duvida, decisiva para 0 governo avaliar se seria interessante
realizar a implantacdo dos novos servigos baseados em tecnologia (Ahmad et al., 2021).
Evidentemente, a implantacdo desse produto implicaria na credibilidade, confianca e atitude de
um governo que busca uma solugdo para melhorar o seu relacionamento junto a sua populagéo.

Um setor publico educacional na Malésia utilizou o modelo TAM para analisar a
aceitacdo do uso de servigos de computacao e Software em nuvem, bem como os fatores que
influenciam a perspectiva de cada individuo (Taufig-Hail et al., 2021). As autoridades
governamentais e os provedores de nuvem buscavam saber qual era a percepg¢éo da utilidade e

da facilidade de uso referente aos fatores tecnologicos. Eles acreditavam que a ocupagdo do
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individuo e as culturas, possivelmente, trariam insights importantes em seus aspectos técnicos.
Consequentemente, seriam direcionados para a expansao tecnoldgica emergente de nuvem, o
que afetaria sua aceitacdo junto ao publico (Taufig-Hail et al., 2021).

O Governo digital dos Emirados Arabes Unidos (EAU) almeja tornar-se a maior
referéncia mundial no quesito eficiéncia e eficacia no que diz respeito a visdo estratégica em
longo prazo (Alzarouni et al., 2022). Para isso, 0 governo inteligente implementou modelos de
aceitacdo com o objetivo de compreender a opinido da sociedade quanto ao uso da tecnologia
para a melhoria da qualidade dos servicos prestados e da qualidade da informacéo no setor
publico. Para enfrentar esse desafio, foi utilizado o Modelo de Aceitagdo de Tecnologia (TAM)
como base para medir o nivel de aceitacdo da sociedade, servindo como parametro para alcancar
os resultados pretendidos, como foco na aplicabilidade e na prestabilidade rumo ao sucesso
almejado (Alzarouni et al., 2022).

Na indonésia, a administracdo publica buscou conhecer a aceitacdo da populacéo
referente ao uso da tecnologia nos servicos prestados a comunidade (Warsono et al., 2023).
Com isso, escolheu 0 modelo TAM para investigar a governanca digital em seu pais. Por meio
desse recurso, esperava-se encontrar evidéncias que possibilitariam a tomada de decisdes e,
também, o aproveitamento dos dados na criagdo de um novo modelo de gestdo profissional,
com foco em seus usudrios e no desenvolvimento de aplicativos e sites digitais, visando facilitar
o trabalho no setor publico (Warsono et al., 2023).

Verifica-se, nessa se¢do, um alinhamento de ideias entre os autores, principalmente
(Ahmad et al., 2021); (Alzarouni et al., 2022); (Taufig-Hail et al., 2021); (Warsono et al., 2023),
cujos pensamentos se referem a Aceitacdo da Inteligéncia Artificial no setor publico em
contexto fora do Brasil. O contetdo dessas obras servira de sustentacdo tedrica, uma vez que
0s pontos de analise estdo direcionados a demonstrar como as novas tecnologias para a
prestacdo de servicos e as ferramentas de software em nuvem e governo digital passa a ser uma
solucdo para melhorar o seu relacionamento junto a sua populacdo. A Figura 9 mostra a
aceitacdo da Inteligéncia Artificial no setor publico fora do Brasil.

Figura 9

Aceitacdo da Inteligéncia Artificial no setor publico fora do Brasil

ORIGEM PRINCIPAIS CARACTERISTICAS |PRINCIPAIS REFERENCIAS
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Malasia Software em nuvem (Taufig-Hail et al., 2021).

Emirados

i _ Governo digital (Alzarouni et al., 2022).
Arabes Unidos

Indonésia Governanca digital (Warsono et al., 2023).

2.3.2 Inteligéncia Artificial no setor publico

A 1A tem desempenhado um papel importante na gestdo publica, pois oferece um
aumento nos limites nas performances dos processamentos e, além disso, contribui para a
integracdo dessa ferramenta para melhoria do servigo prestado (Wirtz & Miiller, 2019). As
maquinas inteligentes sdo influenciadas e direcionadas por normativas e diretrizes baseadas em
pilares bem estabelecidos, com viés nas analises de dados, que sdo importantes para um
funcionamento organizacional ético e politico aplicada nas praticas que sdo amparadas e
alimentadas pela inteligéncia artificial (Wirtz & Miiller, 2019).

A |A é um procedimento de engenharia de dominio que desempenha um papel crucial
como importante ferramenta estratégica na tomada de decisfes governamentais no setor publico
(Pinheiro et al., 2023). Nesse contexto, ocorrem evolucdes nas rotinas dos médulos inteligentes,
0s quais contribuem para o desenvolvimento de novas ideias, bem como para a prevengao e o
combate de anomalias. Isto € feito através de garimpagem de regras e da producdo de mapas de
riscos, utilizando-se da riqueza de dados, fontes e normas legais existentes, a partir da
padronizacdo das informagdes internas (Oliveira et al., 2022; Pinheiro et al., 2023).

A inteligéncia artificial tem crescido nos Gltimos anos em VArios setores, e esse
movimento tem chamada a atencdo também dos setores publicos (Atabekov, 2023), devido a
sua capacidade de oferecer respostas eficientes. Além disso, algumas instituicdes publicas
fizeram uma demonstracdo implementando algumas ferramentas de gestdo gerencial, sendo
possivel avaliar a importancia da inteligéncia artificial nas respostas de seus objetivos. Com
isso, cada manifestacdo tem se mostrado uma ferramenta bastante atrativa devido ao seu
desempenho (Oliveira et al., 2022). Porém, nem todos 0s setores tém normativos juridicos para
utilizar a 1A, e para implantagdo de algumas ideias, se deparam com o planejamento estratégico
da instituicdo, que, geralmente, tem um alinhamento com as normas e leis vigentes,
implementando-os no setor publico (Atabekov, 2023; Pinheiro et al., 2023).

O servigo publico enfrenta dificuldades devido a vastidao de seu banco de dados e da
complexidade das normas juridicas que precisam ser observadas no desenvolvimento das

rotinas inteligentes, responsaveis pela construcdo dos processos de tomada de decisdo
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(Pinheiro, Santos & Lima Neto, 2023). Para isso, a IA deve se adaptar as normas
governamentais que servem de base as decisdes publicas. Além disso, ela deve se adequar aum
modelo funcional que permita a implementacédo e a realizacdo de ajustes continuos para uma
rotina de possibilidades de padronizacgéo e transparéncia necessarias para fins de contabilidade.
Isto porque a IA servira de apoio ndo somente aos usuarios finais, mas também para aqueles
colaboradores da T1 que ndao possuam tanto conhecimento da utilizacéo de técnicas inteligentes.
Ademais, ela direciona seu foco para o Compliance, contribuindo para a prevencao de fraudes,
mitigacdo de riscos e identificagcdo de possiveis vicios na execucdo das atividades nas
respectivas areas (Pinheiro, Santos & Lima Neto, 2023).

O setor publico necessita de respostas rapidas com eficiéncia e eficacia para atender as
necessidades da sociedade. Com isso, espera-se que a IA possa ajudar a alcancar 0 progresso
da tecnologia digital, com reflexos positivos para a populacdo, liderancas e o setor publico
(Maalla, 2021). Espera-se que a IA venha contribuir para que os colaboradores passem a
aproveitar parte do seu tempo realizando outras fungdes que sejam de seu interesse,
corroborando ao setor. O bom empenho da IA no setor governamental, provavelmente
contribuira para a implementacdo de um sistema estratégico em todos os setores, em busca de
desenvolvimento e fortalecimento do trabalho governamental, cuja finalidade é a de promover
a ampliagdo dos admiradores do movimento da IA (Maalla, 2021).

A A passa a ter um papel de catalisador da eficiéncia governamental, além de integrar
as tecnologias e armazenar seus dados em uma rede blockchain com perfeicdo (Azam et al.,
2023). Propiciando, assim, um universo em que o setor publico esta tecnologicamente adiantado
e que o governo tem sobre seu comando tecnologias de informacgdo e comunicagdo (TIC)
modernizadas, oferecendo multiplas condi¢Ges. Além disso, dispdem de ferramentas que tém
contribuido para a diminuicdo do trabalho manual, reducéo de fraude, e menor lapso temporal
na conclusdo dos processos. Sendo assim, passa a ter a sua disposicdo um vasto volume de
dados que oferecem um controle importante sobre a comunidade em geral no que diz respeito
ao quesito Tl (Azam et al., 2023).

A ideia de implementar a 1A no setor publico tem chamado atencdo de varios
pesquisadores que buscam por um modelo de desenvolvimento ideal para atender as
particularidades do seguimento da administracdo publica (Wesley et al., 2023). Partindo deste
esforgo, um estudo foi conduzido para identificar as caracteristicas ideais dos colaboradores
para esse modelo. A conclusdo foi que era essencial contar com especialistas experientes,

motivados, competentes e com uma mentalidade voltada para o crescimento, dada a natureza
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em constante evolugdo da IA. Além disso, esses especialistas precisam estar abertos as mais
recentes inovacdes tecnologicas (Wesley et al., 2023).

Os gestores publicos acreditam que IA é uma ferramenta importante para 0 progresso
das obrigacbes internas e externas da instituicdo (Maragno et al., 2023). Pois, uma
implementacdo apropriada admite o seu emprego na busca da solucdo ideal para atender as
necessidades do seguimento. No entanto, destaca-se uma demanda de criar um ambiente
propicio e de aceitacdo para que a IA abra novas possibilidades de aplicacéo interconectada na
prestacdo de servigos publicos e na potencializacdo da gestdo das atividades institucionais
(Maragno et al., 2023).

Lideres governamentais tém discutido a aplicagdo de ferramentas tecnoldgicas para o
atendimento da necessidade de dar resposta imediata para a populagdo. Com isso, procuram
analisar qual € a melhor forma da 1A ser implantada, para que ela seja reconhecida como uma
nova forma de criacdo de valor publico (Lee, 2023). Assim, tendo como objetivo alcancar
métodos de analise e controle dos servicos publicos ofertados, o setor publico esta empenhado
em desenvolver métodos eficientes para a implementacdo de padrdes que se alinhem com
modelos inovadores, visando a efetiva agregacédo de valor desse setor (Lee, 2023).

Observa-se que ha um alinhamento de ideias entre os autores, principalmente (Wirtz &
Miiller, 2019); (Pinheiro et al., 2023); (Oliveira et al., 2022); (Atabekov, 2023); (Pinheiro,
Santos & Lima Neto, 2023); (Maalla, 2021); (Azam et al., 2023); (Wesley et al., 2023);
(Maragno et al., 2023); (Lee, 2023) O conteddo dessas obras servira de sustentacdo teorica,
uma vez que os pontos de analise estdo direcionados a demonstrar como a integracdo dessa
ferramenta para a melhoria do servico prestado e sua importancia como ferramenta estratégica
na tomada de decisdes governamentais no setor publico e, ainda, contribuindo para a prevencdo

de fraudes, mitigacdo de riscos e identificacdo de possiveis vicios na execucao das atividades.
2.3.3 Inteligéncia Artificial no setor publico brasileiro

As leis tradicionais e a presenca de um corpo juridico conservador, alem do fato de ainda
ndo termos uma tendéncia clara de utilizacdo da inteligéncia artificial nos processos de compras
(Pinheiro et al., 2023), parecem ser fatores limitantes. A pesar da nossa lei ndo ter
previsibilidade sobre a utilizagdo da IA, essa é uma tendéncia que esta se tornando comum em
relacdo aos dados de estudo dessa questdo doutrinaria. Além de que, vem ocorrendo um
alinhamento entre o desenvolvimento estratégico e a implementagéo da inteligéncia artificial

no setor publico (Atabekov, 2023). Mas, as normas e as leis ainda ndo estdo completamente
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preparadas para essa mudanga, ndo tem muita jurisdicdo nem informacéo juridica que possa
amparar a implantagéo da IA no Brasil.

A inteligéncia artificial pode se tornar uma ferramenta fundamental para orienta¢do na
tomada de decisdes no ambito do planejamento publico (Borges & Borges, 2021), uma vez que
a automacdo oferece a perspectiva de aprimoramento do procedimento decisério no
planejamento publico brasileiro. A anélise baseada na IA tem como referéncia um arcabouco
de dados completos, consolidados, interligados e agrupados na perspectiva estratégica de
abastecer indicadores setoriais. Além do mais, oferece, por meio de seus algoritmos, maior
facilidade de compreensdo dos resultados, também fornecendo uma conexdo de modelos
experimentais e multidimensionais, construidos por meio da habilidade e do conhecimento dos
envolvidos em busca de menores custos, em prol da sociedade (Borges & Borges, 2021).

Existe um alinhamento de ideias entre os autores, principalmente (Pinheiro et al., 2023);
(Atabekov, 2023); (Borges & Borges, 2021) ¢ O conteldo dessas obras servira de sustentacdo
tedrica, uma vez que os pontos de analise estdo direcionados a demonstrar a tendéncia clara de
utilizacdo da inteligéncia artificial nos processos de compras, destacabdo-a como uma

ferramenta fundamental para orientar a tomada de decis6es no ambito do planejamento publico.
2.3.4 Inteligéncia Artificial no setor publico fora do Brasil

As instituigdes publicas tém buscado no mercado ferramentas para promover 0 seu
trabalho, e essa movimentacdo tem acontecido em varios paises (Atabekov, 2023). Estudos
crescentes demonstram a procura pela governanca da inteligéncia artificial no setor publico,
bem como os desafios e 0s impactos no valor publico, abordando desafios, impactos no valor e
solugdes que visam aprimorar a eficiéncia, eficacia e a otimizacdo (Chen et al., 2023). Neste
movimento, € notdria a busca por transparéncia, conhecimento e a coopera¢do dos membros
interessados na solucdo de governanca, a conformidade com as leis e capacidade de retorno a
populacdo para valores apontados para o dever, forma de igualdade, privacidade,
responsabilidade e justica (Chen et al., 2023; Pinheiro et al., 2023).

Um cenario tecnoldgico favoravel para a implantacdo de ferramentas que contribuem
para a otimizacdo da tomada de decisdes em carater emergencial, tem sido propicio & insercdo
da IA para renovacdo do mundo (Silva et al., 2023b). Uma interacéo inovadora do cenério da
Industria 4.0 tem sido referéncia para o mercado publico. Essa mescla de tecnologia e
digitalizacéo tem sido analisada e utilizada para o controle da qualidade produtiva, com intuito

de contribuir com os processos de servigos e produtos, ampliando a eficiéncia e a eficécia, por
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meio da interagdo de ferramentas como Big Data, IoT e Machine Learning. Essa tendéncia de
mudanca tem contribuido no comportamento das pessoas, revolucionando tanto a inddstria
quanto o setor publico (Silva et al., 2023b).

A 1A tem crescido consideravelmente no mercado. No entanto, para a ampliacdo da sua
aplicabilidade no setor pablico, ha uma recomendacédo de que seja realizado um debate aberto
com a populacdo referente ao uso nesse setor (Weslei et al., 2019). Uma vez que, existem
estudos que descrevem que a india, os EUA e outros paises mais ativos, tém apresentado um
aumento no interesse pela IA no setor publico, com relevancia em sua aplicabilidade e na
estratégia de seus setores (Weslei et al., 2019). Os gestores publicos tém buscado ampliar a
satisfacdo junto a populagdo com servicos prestados e acreditam na IA possa dar respostas
rapidas a comunidade, como estratégia de um bom atendimento nas politicas publicas do
governo.

Governos de todo mundo tém implementado a IA como forma de aprimorar 0s servigos
publicos digitais. Isso tem resultado em maior eficiéncia e reducdo dos custos operacionais
(Pasco et al., 2023). No entanto, a implementacdo da IA representa um desafio para os gestores,
gue devem adaptar seus processos para expandir a oferta desses servigos. A vantagem desse
procedimento é o apoio da populacdo e dos colaboradores com experiéncia no campo. Esses
dispdem de banco de dados digitais com informacGes e comunicagdes atualizadas, direcionadas
para solucionar as demandas da populacdo, agregando valores e apresentando ferramentas
inovadoras para o atendimento das novas politicas publicas (Pasco et al., 2023).

O governo do Reino Unido esta empenhado em utilizar a inteligéncia artificial para
implementar politicas publicas e alcancar eficiéncia em meio a grandes incertezas (Mikhaylov
et al., 2018). Uma vez que, as organizacOes publicas desse pais reconhecem que a integracdo
do servico publico por meio da IA demanda envolvimento intersetorial. Essa abordagem
intersetorial é parte de um debate mais amplo que tem recebido aceitacdo social, sendo que as
partes envolvidas estdo comprometidas com o sucesso dessa integracéo, apesar dos desafios de
gestdo intrinsecos a implementacédo desse projeto (Mikhaylov et al., 2018).

No Paquistdo, a IA é utilizada para acompanhar a habilidade nos procedimentos das
instituicdes do setor publico (Abbas et al., 2023). Os especialistas em 1A utilizam o sistema
com automatizacdo de dados, como sensores de indicadores de capacidade, como fonte
estatistica para tomada de decisdes e seguranca dos dados. O aproveitamento dessas fontes,
como Big Data, tornou-se uma ferramenta importante para o avanco na producao de estatisticas

confidveis e de qualidade, munidas das devidas precaucfes necessarias para alcangar a
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confianca dos gestores e dos demais envolvidos nas organizacfes governamentais (Abbas et
al., 2023).

O governo chinés acredita que a IA ajudara atingir seus objetivos, tendo em vista a
possibilidade da evolucédo eficiente dos servicos digitais (Li, Fan & Nie, 2023). No setor
publico, acredita-se que o progresso de cada fase dos servigos prestados por seus colaboradores,
com o apoio da IA, serd fundamental para a construcdo de valores publicos conectados com a
transformacéo digital. A aceitacdo na implantacdo de um plano piloto na cidade, utilizando a
IA, passa pelo pressuposto da necessidade da identificacdo das possibilidades de inovacéo
politica, aproveitamentos inteligentes e integracdo de dados como fator para tomada de decisdes
em prol da melhoria do servi¢o publico prestado a populacéo (Li, Fan & Nie, 2023).

A China tem explorado o uso de técnicas de 1A para melhoria das operacdes e servicos
prestados a populacdo (Long & Gil-Garcia, 2023). 1sso se deve a crenca de que 0S processos
governamentais inteligentes podem ser auditados de forma eficaz, utilizando a IA como meio
facilitador. Dessa forma, é possivel gerar processos mais transparentes que facilitem a tomada
de decisdo em casos com caracteristicas individuais especificas. A transparéncia, nesse
contexto, configura-se como uma das possibilidades na operacionalidade dos servigos
inteligentes, os quais, além de agradar a populacdo, contribuem para os resultados e, com o
auxilio da IA, tornam o trabalho no setor publico mais facil e agil (Long & Gil-Garcia, 2023).

Na Unido Europeia, existe um estudo que busca conhecer a aplicacdo dos critérios de
selecao/rejeicdo e aceitacdo das implementacdes das ferramentas de inovacdo (Kosmas et al.,
2023). Por este motivo, a IA tem sido desejada por um campo cientifico de grande abrangéncia,
0 que tem estimulado a transformacdo digital do setor publico, por meio da criagdo de novas
ferramentas tecnoldgicas. A implementacéo de ideias ligadas as redes neurais artificiais (RNAS)
e outras tecnologias relacionadas a IA sdo apontadas para implementacdo por instituicdes
publicas em um grau de adocdo em fase de concepc¢do (Kosmas et al., 2023). Uma vez que, 0
desenvolvimento da IA no setor publico passa pela percep¢do da real necessidade pratica e suas
implicagdes financeiras.

Alemanha, Estdnia e Suécia possuem experiéncias distintas na implementagéo da IA no
setor publico (Masso, Kaun & van Noordt, 2023). No entanto, estes paises tém em comum a
preocupacdo com a relevancia da aplicacdo da IA para populagédo e reconhecem a seriedade
dessa posi¢édo para a comunidade em geral. O foco principal ao idealizar e implantar a IA como
ferramenta, na busca de uma solugdo para estruturacdo e desenvolvimento tecnoldgico,

concentra-se na assisténcia dos interesses individuais como forma de garantir a diversidade
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social, sustentabilidade e eficiéncia, com base em valores éticos (Masso, Kaun & van Noordt,
2023).

Na Arabia saudita, a Inteligéncia artificial tem se mostrado uma ferramenta
importantissima para o bem-estar ocupacional dos docentes. Estudos mostram dados
importantes que revelam as possibilidades da aceitacdo da utilizagdo da IA no campo
educacional, que tem refletido positivamente na &rea, especialmente apds a pandemia de
COVID 19 (Alhwaiti, 2023). Além disso, os estudos mostram, através de modelo, a autoeficacia
dos docentes, referindo, também, a expectativa de desempenho, esforco, habitos, influéncia
social e condicdes facilitadoras, todos impactados pela adocdo da IA nesse campo. Essas
interligacGes tém favorecido esse grupo de conhecimento e incluindo uma margem maior de
abrangéncia e aflorando variados insights (Alhwaiti, 2023).

Por fim, a inteligéncia artificial (1A) é uma ferramenta definida com a competéncia de
um dispositivo especializado em reproduzir o desempenho humano de forma inteligente no
contexto global (Melo et al., 2023). Diferentemente do rob0 software, que sdo instrumentos
projetados para agir de forma reativa, a |A segue o seu desenho e anseio pela inovagdo pessoal.
Existem procedimentos que constituem a forma mais cémoda para dar cumprimento a uma
delegacdo, permitindo serem reestruturados por meio dos modulos de software e de hardware
com suporte na capacidade do banco de dados que esta compreendido na sua execucgdo
operacional (Kien et al., 2024).

Verifica-se que existe um alinhamento de ideias entre os autores, principalmente
(Atabekov, 2023); (Chen et al., 2023); Pinheiro et al., 2023); (Silva et al., 2023b); (Weslei et
al., 2019); (Pasco et al., 2023); (Mikhaylov et al., 2018); (Abbas et al., 2023); (Li, Fan & Nie,
2023); (Long & Gil-Garcia, 2023), cujos pensamentos se referem a aplicacdo da Inteligéncia
Artificial no setor pablico fora do Brasil. O conteldo dessas obras servira de sustentacdo
tedrica, uma vez que os pontos de andlise estdo direcionados a demonstrar a A como ferramenta
de Integragdo de dados e como demanda de envolvimento intersetorial para Governanca da
inteligéncia artificial, utilizando ferramentas inovadora como Big Data, 10T e Machine
Learning, Inddstria 4.0. Isso é de grande valia para a eficiéncia governamental, auxiliando nas
execucdes das compras publicas, conforme mostra a Figura 10.

Figura 10
Inteligéncia Artificial no setor publico fora do Brasil

ORIGEM PRINCIPAIS CARACTERISTICAS |PRINCIPAIS REFERENCIAS

Vaérios paises | Governanca da inteligéncia artificial | (Chen et al., 2023).
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2.3.5 Inteligéncia Artificial generativa no setor publico

O uso da inteligéncia artificial tem se tornado uma ferramenta muito importante na
atualidade, causando repentinamente um avangado em varias areas (Pefialvo et al., 2024). O
desenvolvimento dessas tecnologias tem impactado no processo de qualificacdo do
conhecimento nos dias de hoje. Um exemplo disso é a inteligéncia artificial generativa, que
apresenta grande expansao e tem contribuido para um crescimento acelerado. Essa influéncia
esta fundamentada em um vasto banco de linguagem com embasamento probabilistica, que se
fortalece a cada dia quando associado a metas significativas (Pefialvo et al., 2024).

A implementacdo da inteligéncia artificial generativa, em consonancia com a realidade
fisica e digital, acompanha a imprevisibilidade da trajetoria da tecnologia (Sabherwal & Grover,
2024). A medida que o tempo passa e interage com o interesse humano, maltiplos modelos de
ferramentas serdo desenvolvidos para atender fatores contextuais. O aumento da necessidade
de melhorias na automacgdo, em conexdo com outras tecnologias, provoca um aumento no
interesse humano na busca por novas experiéncias de aprendizagem e uma explosdo de novas
implementacdes com o avango tecnoldgico (Sabherwal & Grover, 2024).

O futuro da Inteligéncia Artificial Generativa € promissor no campo da gestdo da

inovacdo, pois oferece varias oportunidades de pesquisa enriquecedora nessas areas (Mariano
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& Dwivedi, 2024). Essa interacdo propicia uma evolucdo tecnoldgica com desenvolvimentos
de novos produtos, desenho organizacional e tedrico, além de ampliar a propriedade intelectual
oferecida por esses recursos. Essa propriedade intelectual conta com o apoio de autoridade
antitruste para a regulamentacdo da gestdo de inovacdo, bem como com o censo dos agentes
nas decisdes politicas, a fim de viabilizar a continuidade e o aprimoramento da interacéo entre
a experiéncia humana e a Inteligéncia Artificial Generativa (Mariano & Dwivedi, 2024).

A inteligéncia artificial generativa tem evoluido em passos acelerados e se tornado uma
possibilidade viavel para ampliar a eficiéncia e a eficaz dos resultados, pois essa ferramenta
atuar como um catalizador em varios setores (Benby et al., 2024). A capacidade de aumentar a
produtividade de forma exuberante, aliada a sua ampliacdo na habilidade de executar trabalhos
gue antes exigia a criatividade humana, tem se tornado um fator decisivo que modificou o
conhecimento e o trabalho criativo, gerando novas oportunidade e modelos criativos (Benby et
al., 2024).

Existe um alinhamento de ideias entre os autores (Pefialvo et al., 2024); (Sabherwal &
Grover, 2024); (Mariano & Dwivedi, 2024); (Benby et al., 2024) cujos pensamentos se referem
a Inteligéncia Artificial generativa no setor publico. O conteldo dessas obras servira de
sustentacdo tedrica, uma vez que os pontos de analise estdo direcionados a demonstrar a
apresentar a grande expansdo da la generativa e que tem contribuido para um crescimento
acelerado para automacdo. Em conexdo com outras tecnologias, a 1A tem contribuido com a
implementacdo de novas solugbes inovadoras, promovendo avancos tecnoldgicos que
viabilizam a continuidade e o aprimoramento da interacdo entre a experiéncia humana e a

Inteligéncia Artificial Generativa.
2.3.6  Robos de software integrada com a Inteligéncia Artificial

Os usuarios chineses tém apostado em uma tecnologia bastante ousada, a medida que
0s robds prestadores de servicos vém ganhando espaco nesse mercado (Roh et al., 2023).
Impulsionados pela 1A, esses robds tém atraido mais atencdo pela sua capacidade de percepgéo
comportamental, aliada a interagdo com 0s usuarios, a aceitacéo e o uso da tecnologia, além de
uma mistura de autonomia. Esse conjunto de caracteristicas tem apresentado expectativa com
maior desempenho, esforco, influéncia e qualidade facilitadoras. A experiéncia dos usuarios
com os robds prestadores de servicos tem surgido efeito positivo na adocdo de outras areas de

prestacdo de servigos. I1sso pode possibilitar o desenvolvimento de inter-relacfes baseadas em
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confiancga, seguranca e privacidade, ampliando o impacto da tecnologia em setores correlatos
(Roh et al., 2023).

Solucdes intermediadas por Automacgédo Robdtica de Processos (RPA) sdo ferramentas
com inteligéncia artificial mais acessivel ao mercado e se tornado um desejo de consumo das
organizacOes (Martinez-Rojas et al., 2023), por ter facilidade de atuar com diversas plataformas
integradas, e, ainda, com a capacidade de executar servigos especificos com seguranca e no
tempo real, detalhando toda a operacionalidade de forma bem rapido. Essa ferramenta tem
apresentado uma interface ideal do mundo Digital com mundo real e servindo de base para 0s
usuérios no seu dia dias de trabalho, por oferecer dados inteligentes que contribuem para o
gerenciamento organizacional de forma real e precisa para que o gestor possa tomar decisoes
para o desenvolvimento de novas ferramenta que, possivelmente, possa levar para 0 mundo dos
robds de software cognitivo (Martinez-Rojas et al., 2023).

Porém, com o0 avan¢o da inovacdo, cada dia surge novos desafios para atender as
demandas do mercado. Com isso, destacam-se 0s robds de software que possuem IA integrada
em seu funcionamento, tais como o caso da (RPA), que imita as mesmas tarefas repetitivas
realizadas por humanos (Khankhoje, 2024). Outro exemplo é a Automacéao Cognitiva Robdtica
(RCA), que tem a possiblidade de executar tarefas analogas e padronizadas com a proporcao
de aptiddo de melhoria na aprendizagem tecnoldgica, ampla desenvoltura, permitindo uma
habilidade cognitiva interfaceada com médulos de manipulacdo que proporcionam novos dados
que servira para tomadas de decisdes. Além disso, a RCA oferece maior credibilidade e facilita
a rotina de trabalho (Abicht et al., 2024).

Os modelos de solucBes robotica RPA sdo uma solucgdo inteligente implementada para
atuar em processos desafiadores, que buscam aumentar a eficiéncia da funcionalidade e
proporcionar insights com alinhamento nos propositos da instituicao (Joseph, 2023). Esse Robb
software tem a facilidade de trabalhar em alinhamento organizacional bem especifico, por meio
de buscas de ideias inovadoras e procedimentos relevantes e praticos com um potencial robético
avancgado efetivamente, possibilitando um avango na operacionalidade e oferecendo
compatibilidade com a integragéo dos modelos RCA e com todos os setores de forma bem
répida, evitando erros e cooperando para as reducfes de servigos repetitivos na rotina do seu
trabalho (Joseph, 2023).

Os pesquisadores tém trabalhado incansavelmente nas solucGes robdticas, utilizando
interfaces de inteligéncia artificial com o intuito de interliga-las a metodologia de aprendizagem

humana, tomando como modelo as redes neurais espelhadas no cérebro humano (Prakash et al.,



68

2023). Os robos de software possuem algoritmos que aceitam alteracfes e expansdes em sua
forma de aprendizagem, contribuindo com dados para a tomada de decis&o, apresentando custo
e beneficios de forma detalhada por cada tarefa, com transparéncia. Além disso, esses robds
permitem a integracdo com a realidade virtual em seus treinamentos. O mercado tem procurado
uma solucdo para a rodizio de empregados, €, com isso, 0s RCA sdo projetados para serem
companheiros inteligentes nas tarefas ou até mesmo uma expansdo cognitiva do trabalhado,
visando progresso (Prakash et al., 2023).

Os robds de software sdo uma ferramenta muito procurada na atualidade, por ser um
instrumento que realiza operagdes semelhantes ao comportamento humano e possuem uma
percepcéo diferenciada, direcionada por suas habilidades cognitivas da automatizadas (Abicht
et al., 2024). Esse modelo de robd, 0 RCA oferece a possibilidade de auxiliar os colaboradores
nas demandas momentaneas, melhorando o desempenho, a efetividade e a produtividade, além
de reduzir erros. Também contribui para o aumento das relagfes entre funcionarios e para o
rodizio de empregados, ou até mesmo para suprir a falta de mao de obra, possibilitando a
reducdo do esforco nas integrac@es entre setores (Abicht et al., 2024).

O robd software com carga cognitiva, chamado RCA, tem sido muito procurado devido
a sua potencialidade para melhorar o desempenho e por contribuir na otimizacdo da
performance humana no dia a dia (Ahmad et al., 2023). A forma com que ele apresenta, em
tempo real, sua forga de trabalho tem sido um ponto instigante para os pesquisadores. Sua
facilidade de conduzir com seguranca toda a operacdo, auxiliando em todas etapas do trabalho
e contribuindo para os resultados, aperfeicoa a experiéncia dos colaboradores e minimiza 0s
erros humanos, na busca de efeitos gerenciais positivos. Esses fatores destacam sua
superioridade, especialmente pela estrutura que tem como diferencial o aspecto cognitivo
(Ahmad et al., 2023.

Os rob6s RCA possuem um desempenho inigualavel e demostram seu diferencial com
o0 uso de procedimentos de inteligéncia artificial de Ultima geracéo, que oferece solucbes rapidas
e confiaveis em um anico sistema (Lagomarsino et al., 2023). Seus algoritmos colaborativos
contribuem para a integracdo entre os participantes da equipe, tornando-o parte da rotina de
trabalho, o que reflete na melhoria da produtividade e na ampliacdo da eficacia e eficiéncia nas
tarefas. O rob6 software se torna um membro importante da equipe, atuando como um colega
de trabalho que ajuda a avaliar a condicdo cognitivo do humano, além de contribuir com a

integracdo e conforto do cidaddo, refletindo em autoconfianga (Lagomarsinio et al., 2023).
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Existe um alinhamento de ideias entre os autores (Roh et al., 2023); (Martinez-Rojas et
al., 2023); (Khankhoje, 2024); (Abicht et al., 2024); (Joseph, 2023); (Prakash et al., 2023);
(Abicht et al., 2024); (Ahmad et al., 2023); (Lagomarsino et al., 2023) cujos pensamentos se
referem aos Robo6s de software integrados com a Inteligéncia Artificial. O conteldo dessas
obras servird de sustentagdo tedrica, uma vez que o0s pontos de analise estdo direcionados a
demonstrar a autonomia dos rob0s prestadores de servicos, capazes de atuar em diversas
plataformas integradas. Nas proximas secOes, sera possivel observar o alinhamento entre os
autores e a propensao para a implantacdo de rob6s de software a partir de uma abordagem

analitica tridimensional.
2.3.7 Robos de software implantado no setor publico internacional

A Estbnia tem avancado na adoc¢édo de Robds de software modelo RPA no setor publico,
tornando-se um destaque na Unido Europeia (EU). O servigo publico digital e a adocdo a
computacdo em nuvem superam a média da EU, uma vez que tém com intuito resguardar e
qualificar o cidad&o e a sociedade em si (European Commission (2025). Com a missdo de se
tornar o governo digital inteligente mais verde do mundo, o pais tem aproveitado a
transformacéo digital para alcancar seus resultados. Destaca-se, ainda, pela forte infraestrutura
digital nacional e pela cultura digital consolida, na qual o cidad&o acredita que a digitalizagédo
dos servicos publicos facilita a suas vidas, o que favorece o uso extensivo da automacao nos
processos administrativos (European Cmmission, 2025).

A Suécia tem buscando compreender a relacéo entre valores normativos e a insercao do
RPA no contexto interativo dos grupos executivos no setor publico (Johansson et al., 2023).
Nesse sentido, as iniciativas estdo direcionadas a equidade e a igualdade no crescimento do uso
dessa ferramenta para a tomada de decisdo automatizada como valor para a administracdo
publica. A automacao digital apresenta potencial para fortalecer a legalidade em situacéo de
incertezas e ampliar a transparéncia e equidade de tratamento (Johansson et al., 2023).

A Austrélia utilizar o RPA no setor publico como uma ferramenta relevante para
organizar as execucOes de tarefas, desde o planejamento até o produto final (Australian
Government, 2025). Esse instrumento contribui para estruturar as atividades dos colaboradores,
facilitar e ampliar a inclusdo, além de promover a responsabilizacdo. Ademais, contribui para
0 gerenciamento de recursos, ampliando a eficacia e a qualidade dos servigcos publicos
prestados, assegurando o cumprimento dos requisitos legais e oferecendo maior confiabilidade

para a tomada de decisdes governamentais (Australian Government, 2024).
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Nessa secao, foi possivel realizar uma comparacéo de alguns paises que adotaram Rob6s
de software do modelo RPA no setor publico, tendo como referéncia a reducdo de tarefas
repetitivas e a melhoria na velocidade do servico prestado a sociedade. Na Estonia, observou-
se a utilizacdo ampliada da automacao nos processos administrativos (European Commission,
2025); na Suécia, essa ferramenta é utilizada para a tomada de decisdo automatizada como
forma de agregacéo de valor a administracdo publico (Johansson et al., 2023); e, na Austrélia,
destaca-se a utilizacdo pulverizada do RPA como forma do uso responsavel e de validacdo da

ferramenta em ambito governamental (Australian Government, 2024).

2.4 Propensdo para implantacédo do robd de software a partir de uma abordagem

analitica tridimensional

Com o crescimento do progresso dos projetos de software no mercado, o rob6 de
software surgiu como uma tecnologia essencial para o cenario de integracdo com demais
modelos de software, oferecendo a possibilidade de ampliar a eficiéncia e a preciséo
(Khankhoje, 2024). E considerada uma ferramenta importante para evitar os procedimentos
recorrentes e morosos feito pelo ser humano. Uma vez que, a propenséao de implantacao de rob6
de software corrobora para diminuir os experimentos manuais e propiciar uma ampliacdo na
eficiéncia e precisdo, resultando em maior confiabilidade para os experimentos (Khankhoje,
2024). Uma abordagem de forma eficiente coopera com novas invengdes de software mais
potentes e seguro estrategicamente (Khankhoje, 2024).

O robd de software € uma tecnologia imprescindivel no contexto da Revolucdo
Industrial 4.0, pois a manipulacdo humana associada a robdtica proporciona melhoria na
qualidade do trabalho (Mustary et al., 2024). Essa interagdo, com estabilidade e parametros de
alta qualidade, tem proporcionado uma inovagéo acelerada na busca por um modelo de robd
universal, capaz de influenciar positivamente os resultados almejados, além de aumentar a
estabilidade e a produtividade industrial. Ou seja, um robd universal oferece caminhos
diversificados para varias gamas de aplicacdes para diversos setores, proporcionando solucdes
variadas para a tomada de decisGes (Mustary et al., 2024).

Os sistemas de robdtica complexa fazem uso de algoritmos de aprendizagem de
maquina, 0s quais tém sido muito utilizados para auxiliar as tarefas humana e sdo aplicadas em
varios campos (Galic et al., 2024). Essas ferramentas sdo projetadas para executar operagoes
computacionais de elevadas complexidades, analoga ao cerebro humano, sendo caracterizadas

por rapidez, especificidade, capacidade de percepgéo, controle, capacidade de aprendizagem e
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facil adaptacdo. Além disso, aproxima-se do reconhecimento humano e extraem insights do
comportamento (Galic et al., 2024).

Atualmente, as empresas utilizam um grande numero de ferramentas de automacao para
facilitar seus afazeres. Diante disso, surgiu a ideia da criacdo de um sistema global de robdtica
de software voltado a prestacéo de servico, que facilitaria ainda mais essas tarefas. A integracdo
de diversas ferramentas em uma Unica plataforma dependera da forma como essa solugéo for
implementada, sendo que um bom planejamento durante a execucao contribuira para o sucesso
do projeto. Ademais, esse desafio contara com uma abordagem aprofundada e o envolvimento
de um corpo técnico especializado em seguranga, com muita experiéncia (Fernandez & Aman,
2024). Para alcancar o sucesso, seria interessante uma integracdo sincronizada de diversos robos
de software em uma mesma esfera, pois esse procedimento dilataria 0 nimero de parametros,
e expandiria o banco de dados e tornaria o projeto mais rapido eficiente e eficaz, o que tornaria
em produto ideal para essa tese.

A abordagem analitica tridimensional é uma metodologia de avaliacdo que possibilita
mensurar uma circunstancia no formato de trés dimens@es, com intuito de abordar mais dados
e aprofunda a interacdo entre os modelos selecionados (Gallo et al., 2024). Além disso, esse
procedimento permitir uma abordagem mais detalhada e completa, que evidencia a
vulnerabilidade de uma pesquisa quanto seus pontos mais confiaveis. Essa abordagem
possibilita a criacdo de um novo modelo voltado para cenario interativos, com potencial de
gerar projetos mais eficiente, precisos e confiavel (Gallo et al., 2024).

Nessa secdo, observa-se um alinhamento de ideias dos autores, principalmente
(Khankhoje, 2024; Mustary et al., 2024), que proporcionou o progresso dos projetos de robd de
software associado a manipula¢do humana, visando a melhoria da qualidade de prestacdo de
servicos e reduzindo os gaps operacionais. Por outro lado, os autores (Galic et al., 2024;
Fernandez & Aman, 2024; Gallo et al., 2024) apresentam uma abordagem mais ousada, ao
propor um cenario de integracdo da IA com rob6s de software universais, que, por meio de um
desenho tridimensional, operam de forma analoga ao cérebro humano, possibilitando uma
expansao similar & de um sistema global de robotica. Na proxima segdo, serd apresentada a

sintese da revisdo de literatura.
25 Sintese da revisao de literatura

As principais referéncias e caracteristicas presente no Quadro 8 foram aperfeicoadas

com base nos dados obtidos na revisdo da literatura. I1sso porque, através dos pilares qualidade
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de servigos, comportamento para a inovacdo e aceitagdo da Inteligéncia Artificial no setor

publico, com uma visdo de propensdo de implantacdo robd de software foi possivel extrair

pontos importante para analise da pesquisa, conforme a Figura 11.

Figura 11

Principais referéncias e caracteristica no tema

TEMAS

PRINCIPAIS CARACTERISTICAS

PRINCIPAIS REFERENCIAS

2.1 - Aslacunas na

Percepcao;

comunicacao;
confiabilidade; tangiveis; parceria
com a populacdo; acessibilidade;
reducdo de desperdicios; servicos

Expectativas;
financeiro;

Parasuraman et al., 1985; Firdausi Fikri
& Nawangsari, 2023; Matias-Pereira,
2023; Astawa, 2023. (Ribeiro, 2023);
(Cezar et al., 2023); (Benini & Silva,
2021); (Pereira et al., 2023). (Muller et

implementacdo das politicas publicas;
Transformacao governamental;
privacidade e a seguranca cibernética;
Conectividade e integracdo de
tecnologia digital.

restacio de home office; propriedades | al., 2023); Butkus et al., 2023; Mulyana
Eervi g e sua unificadoras; dados digitais; servigos | & Jamaludin, 2023; Cahyati, 2023.
? . on-line. Centralizagdo; normatizacéo; | Costa, 2008; Alves, 202); Guimaraes &
relevancia no|. N . .
setor piblico inovacdo; relacionamento com seus|Argenta, 2023; Nascimento &
P ' clientes; padronizacao; eficiéncia; teor | Cichovski, 2023; Adjei-Bamfo et al.,
das informacgdes;  comunicacdo. | 2023; Gomes et al., 2023; Pereira et al.,
Reducéo de custos; melhores técnicas, | 2023; Andrade & Costa, 2023; Soares
processo de compras; alinhamento; |et al., 2023; Souza et al., 2023; Pate et
gestéo de compras. al., 2023; Guimardes & Argenta, 2023.
Ideias inovadoras; empreendedor; Schumpeter, 1942; Rodrigues, 2020
comportamental; | tra?]sforma éc; Abreu, 2023; Silva et al, 2023,
oveF;namentaI' ’ itera (210' Paschoiotto et al., 2023; Silva et al.,
governamental, 4680, 15022 Daehn & Selig, 2023. Bjerke-
interatividade; valor publico; gestéo de
dados. Transformagcdo digital; valor no Busch & Thorp, 2023; Verga et al,
2.2- atendi.mentO' modfﬁca ﬁgeS' ’ambiente 2023, Guerra et al., 2023; Mariani &
Comportamento L goes, amblen Bianchi, 2023; Nygren et al., 2023;
. . organizacional;  servicos  digitais; 5
para inovagdo e| =~ . . , s Kuoppakangas et al., 2023; Varzaru,
< criatividade; eficacia; ferramenta .
Transformacéo . _ . _ . 2023; Dolla et al., 2023; Ivanova &
. facilitadora; conhecimento; servigcos .
digital no setor overnamentais: conectar em  rede: Grmanovd, 2023; Kuoppakangas et al.,
publico g ’ "12023; Marsicano et al.,, 2023.

Albuquerque & Costa, 202); Brand&o et
al., 202); Rodrigues et al., 2025; Alami
et al., 2023; Alotibi & Al Abdulwahid,
2023; Almatrodi & Skoumpopoulou,
2023; lvanova & Grmanova, 2023.

2.3 - Aceitacdo da
Inteligéncia
Acrtificial no setor
publico

Progresso tecnolOgico; perspectiva;
intengdo de comportamental,
ferramentas de TI; reducéo dos custos
operacionais; probabilidade

Fishbein & Ajzen, 1975; Davis et al.,
1989; Gomes, 2022; Ahmad et al.,
2021; Chairunnisa et al., 2021;
Alzarouni et al., 2022; Pinto, 2022;
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Oliveira et al., 2022; Amoako et al.,
2023;

2.4 - Propensao
para implantacédo
do robo de
software a partir
de uma
abordagem
analitica
tridimensional

robd de software; cenario de
integracdo; possibilidade de ampliar; | Khankhoje, 2024; Mustary et al., 2024;
robd universal; sistemas de robdtica; | Galic et al., 2024; Fernandez & Aman,
analoga ao cérebro humano; sistema |2024; Gallo et al., 2024.

global de robdtica; tridimensional,

A pandemia da COVID-19 mexeu com as estruturas das organizac@es publicas e for¢ou
uma ampliacdo do uso de tecnologias que interferiu no comportamento das pessoas
(Minchenko, 2023), despertando um aumento na interacdo com a populacéo (Varzaru, 2023),
pois as inovagoes simplificaram as prestacfes de servicos (Alami et al., 2023; Bjerke-Busch &
Thorp, 2023), contribuindo com resultados positivos e reducao de custos (Alami et al., 2023).
Essa mudanca possibilitou demostrar que o comportamento e o nivel de aceita¢do da inovacéao
tecnolégica andam proporcionalmente juntas, pois foram responsaveis pelo aumento da
transformacédo na administracdo, apos a notédria fragilidade e lacunas nas prestacdes do servi¢o
publico (Mergel et al., 2023).

Essas dimens@es interagem em conjunto e apresenta uma laguna tedrica e empirica
relevante, cujo preenchimento se justifica pela importancia de criar caminhos para a tomada de
decisdes nas politicas publicas de forma digital e assertiva (Gallo et al., 2024). Com esses
modelos adaptados e integrado, é possivel desenvolver uma abordagem analitica tridimensional
que permitir ponderar a predisposicdo para implantacdo de robds de software em um CCC no
setor publico no Brasil (Khankhoje, 2024; (Hindocha et al., 2023), tornando-0s 0s processos
mais interligados, ageis e eficientes (Porta et al., 2022). Essa integracdo fundamenta,
naturalmente, as hipoteses de pesquisa H: a He que serdo correlacionadas na proxima secéo,
modelo teorico.

Baseado na literatura acima, em outras palavras, pressupde-se que, quanto maior o grau
de comportamento para inovagdo, maior é a probabilidade de aceitacdo da tecnologia pelas
pessoas, sendo esse um reflexo das dificuldades delas em receber uma prestacdo de servigo de
qualidade, isto €, os indices elevados desses dois pilares podem corresponder a uma alta
necessidade de melhoria na qualidade de servico do setor publico. Sendo assim, existe a
possibilidade de que, o pilar do comportamento para inovacéo esteja diretamente relacionado a
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aceitacédo da tecnologia e inversamente proporcional a qualidade de servicgo prestados para junto
a comunidade, porém, essa suposi¢do podera ser comprovada apos a concluséo da andlise final

da pesquisa que sera aplicada.
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3  Modelo Tebrico

Nessa sessdo, serdo apresentadas as principais ideias e aspectos do estudo vinculado a
cada construto, 0s quais servirdo como guia para a analise do estudo, conforme a metodologia
escolhida para busca dos resultados. Alem do mais, o caminho metodoldgico seguido para a
inspiracéo dos objetivos foi aperfeicoado nos elementos constantes na revisdo da literatura,
especificamente nos itens Qualidade de Servigos, Comportamento para Inovagéo e a Aceitacdo
da Inteligéncia Artificial no Setor Publico, especificamente, a propensao para implantacédo do
robd de software, a partir de uma abordagem analitica tridimensional no setor publico. Isso,
principalmente, porque desenvolver o modelo tedrico da tese para avaliar o tema. Diante deste
contexto, serdo apresentadas as principais ideias e aspectos do estudo vinculado a cada

construto referente ao modelo teérico descrito.
3.1  Sobre a qualidade dos servicos (SERVQUAL adaptado)

Na literatura sobre administracdo publica, um dos conceitos centrais associado ao
governo digital é a confiabilidade, entendido como a percepcao dos cidaddos em relagdo ao
modelo digital, tendo como relacdo o seu poder de conduzir a qualidade de servico prestado
com eficiéncia (Janssen et al., 2017). Nesse contexto, a utilizacdo de uma matriz de
alcancabilidade final representa uma ferramenta importante para ser implementado em um
planejamento estratégico eficaz, embasada em escalas varidveis e interpretativas sobre a
percepcdo humana da qualidade dos servigos no conceito atual digital (Janssen et al., 2017).

A escala SERVQUAL é uma ferramenta de pesquisa empregado para aferir a percepcéo
dos envolvidos em virtude da qualidade de servicos prestados (Parasuraman et al., 1985). Esse
modelo foi desenvolvido com o propésito de comparar a expectativa com a percepcdo dos
individuos quanto ao servico prestado (Firdausi Fikri & Nawangsari, 2023). Esse modelo tem
um papel de contribuir para o aumento da acessibilidade dos servigos publicos, decorrendo em
eficiéncia e eficacia (Astawa, 2023). Por esse motivo, 0 modelo SERVQUAL foi escolhido para
analisar a qualidade de servigo nessa tese.

A verséo adaptada do modelo SERVQUAL, através das dimensdes competéncia,
confiabilidade, responsabilidade, comunicacdo, credibilidade, seguranca, tangiveis
(Parasuraman et al., 1985), foi possivel avaliar o nivel de qualidade do servico prestado a
comunidade (Paschoiotto et al., 2023). Uma vez que, esse modelo proporciona conhecer o
comportamento para a inovagdo dos profissionais referente a expectativa e a percepcao dos

envolvidos (Parasuraman et al., 1985). Sendo assim, por meio desse modelo foi possivel avaliar
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a hipétese: HO1: A percepcdo positiva da qualidade dos servigcos prestados pelo Centro de
Compras Compartilhado influencia diretamente e positivamente a propensdo para a
implantacdo de robds de software no setor publico (Parasuraman et al., 1985; Astawa, 2023;
Mergel et al., 2023) e HO4: Existe correlacdo positiva entre a percep¢do da qualidade dos
servigos e a intencdo comportamental para inovagdo, uma vez que servicos percebidos como
deficientes estimulam a busca por solugdes inovadoras (Paschoiotto et al., 2023; Butkus et al.,
2023) e HO5: Existe correlagédo positiva entre a percepcao da qualidade dos servicos e o grau
de aceitacdo tecnologica, pois a confianga no servico prestado aumenta a disposicdo para
adocdo de novas tecnologias (Janssen et al., 2017; Mulyana & Jamaludin, 2023).

Nesse contexto, observou-se uma conexao entre os trés pilares apresentados nesta tese,
conforme evidenciado pelos autores (Parasuraman et al., 1985), (Paschoiotto et al., 2023),
(Abreu, 2023) e (Kelly et al., 2023), cujas contribuicGes, presentes na revisdo da literatura,
demostram um alinhamento de pensamentos quanto a preocupagdo com a prestacao de servicos
no setor pablico. Isso porque a criacdo de uns novos modelos de sistemas governamentais
contribui para a ampliacdo do conhecimento e para a melhoria da qualidade dos servicos
oferecidos (Astawa, 2023), evidenciando uma relacdo demostrando a expectativa em funcéo da
percepcao do desempenho (Paschoiotto et al., 2023).

O modelo SERVQUAL oferece um panorama atualizado da qualidade de servigos
prestados, pois o progresso desse emprego referente a escala € devido a grande
representatividade em publicagdes (Dias & Carvalho, 2025). A maioria dos estudos empregam
essa escala adaptada devido ao fato de procurar determinado argumento exclusivos. No setor
publico, tem utilizado essa escala devido ao avanco de sua precisdo referente ao aumento dos
servicos digitais e automatizados e também, ao fato de proporcionar uma dilatagdo no

conhecimento em virtude da expectativa (Dias & Carvalho, 2025).
3.2 O comportamento sobre inovacdo organizacional (ECIP)

Em uma instituicdo publica, procurava-se conhecer a relacdo do comportamento
inovador dos frequentadores daquele ambiente (Paiva et al., 2018), por meio da intencdo dos
envolvidos, ao criar um modelo comportamental para embasar sua teoria. O desafio residia em
alinhar a influéncia comportamental inovadora com a teoria e a experiéncia profissional dos
envolvidos nos processos de solugdes, tendo como referéncia uma relacdo positiva nos
construtos intencdo e experiéncia profissional dos envolvidos em tais projetos de estudo (Paiva
etal., 2018).
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Para esta analise, utilizou-se 0 modelo de Escala Comportamental para Inovacéao Publica
— ECIP, por oferecer uma avaliacdo dos estagios de mudanca. Esse modelo foi criado
especificamente para ser aplicado em institui¢des publicas, com o objetivo de subsidiar a analise
de dados e apoiar a tomada de decisdes voltadas a inovacao na transformacdo governamental
(Abreu, 2023).

A ECIP é um instrumento que serve para aferir a tendéncia de mudanga de
comportamento, ao possibilitar a observacdo do comportamento de cada pessoa no quesito
inovacdo, bem como desenvolvimento da capacidade inovadora nas equipes (Abreu, 2023).
Neste estudo, o modelo foi adaptado para avaliar duas dimensdes: a curiosidade e o nivel de
colaboracdo dos individuos, promovendo a interagdo e a experimentacdo de soluces por meio
da capacidade de narrativa e comunicacdo (Abreu, 2023). Assim, 0 modelo possibilitou a
analise das seguintes hipoteses: HO2: A intencdo comportamental para inovacdo (segundo a
ECIP) influencia positivamente a propensédo para implantacdo de robds de software, mediada
pela cultura organizacional de suporte a mudanca (Abreu, 2023; Rodriguez et al., 2023;
Kuoppakangas et al., 2023) e H06: Existe correlacdo positiva entre a intencdo comportamental
para inovacdo e o grau de aceitacdo tecnologica, uma vez que individuos predispostos a
inovacdo tendem a aceitar mais facilmente novas tecnologias (Abreu, 2023; Holl & Rama,
2023; Kelly et al., 2023).

O comportamento inovador € uma interacdo que pode ocorrer entre individuos, grupos
de trabalho ou na relacdo com chefias (Silva et al., 2023), tendo como objetivo investigar a
aplicabilidade interna das instituicdes e o costume de tomada de decisdo em momentos de
dificuldade, baseado na cultura organizacional existente. Esse comportamento esta atrelado a
capacidade de inovacdo da instituicdo, sendo distribuido em varios niveis de medidas. Esses
niveis, possivelmente, podem ser extraidos de cada participante, individualmente, ou por meio
de grupos de envolvidos ao longo do caminho dos processos internos das organizacées, sendo

constituidos por fatores multiplo, e de dificil compreenséo (Silva et al., 2023).

3.3 Sobre aceitacao tecnologica (TAM)

O Modelo de Aceitacdo da Tecnologia (TAM) é uma ferramenta instituida para analisar
a perspectiva do uso de sistemas computacionais, com base em sistema de informacéo,
modelando a aceitagdo tecnoldgicas dos usuérios (Davis et al., 1989; Souza, 2017). Verificou-
se, assim, um alinhamento conceitual entre os pilares ja citados, o que permitiu a adaptacéo

desse modelo com as seguintes dimensdes: Facilidade de Uso Percebida (PEOU), Utilidade
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Percebida (PU), Atitude em Relacdo ao Uso (ATU), Intencdo de Uso (ITU), Uso Real do
Sistema (URS), Inovacéo pessoal (Davis et al., 1989; Souza, 2017). Sendo assim, através desse
modelo foi possivel analisar as seguintes hipoteses: HO3: O grau de aceitacdo tecnoldgica
(segundo o TAM) influencia positivamente a propensao para implantacdo de robds de software,
sendo moderado pela utilidade percebida e facilidade de uso (Davis et al., 1989; Alzarouni et
al., 2022; Warsono et al., 2023).

Com o avango da robotizacdo de software no ciclo digital no setor publico, surgem
duvidas quanto a aceitagdo tecnoldgico por parte dos trabalhadores, considerando as vastas
gamas de tarefas passiveis de automatizacdo (Dunleavy & Margaretts et al., 2023). Além disso,
0s novos modelos de alta tecnologia tém promovido uma integracdo de mais eficiente entre
organizagOes, tendo em vista que, os trabalhos operacionais sdo considerados comuns e que
permiti a integracdo da qualidade de servigos prestado com embasamento nas necessidades e
aperfeicoados em dados. Esse aprimoramento reduz a burocratizacéo a partir da habilidade de
armazenamento que possibilita um alto volume de dados digitais e contribui com o
desenvolvimento de novas ideias (Dunleavy & Margaretts et al., 2023).

A 1A tornou-se uma das ferramentas mais bem vistas na administragdo publica (Mergel
et al., 2023), pois, nesse mercado existe uma necessidade de atender a vontade da populacéo,
gue aponta para uma solucdo que agisse com maior rapidez e também ajudasse na economia.
Com isso, 0s gestores governamentais, em face das novas politicas, tém analisado qual seria 0
nivel de aceitagdo da inovagdo tecnoldgica que culminaria na maior transformacdo da
administracdo e, consequentemente, os pressionaria a implementar a 1A para suprir as lacunas
existentes na prestacdo de servicos publicos que contribuem para a reducdo dos custos
operacionais (Mergel et al., 2023).

As inovag0es digitais € uma ferramenta bem consideravel para rotina da administracéo
publica (Billanes & Enevoldsen, 2021). Pois, é perceptivo perceber os principios que moldam
as escolhas do cidadao com a finalidade da aceitacdo da IA e aderéncia & emprego da tecnologia
em melhoria do seu conhecimento (Mergel et al., 2023), conscientizacdo, influéncia social e
demogréfica, confianca e autoeficiéncia, prazer e risco (Billanes & Enevoldsen, 2021). Em um
contexto mais amplo, isso esta ligado com a perspectiva de aceitacdo da tecnologia nas tomadas
de decisbes de cada individuo, em procura de uma resposta mais bem-sucedida para as suas
finalidades (Billanes & Enevoldsen, 2021).
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3.4  Propenséo para implantagdo do rob6 de software a partir de uma abordagem

analitica tridimensional

A nova gestdo publica esta sendo pressionado pelo movimento do mercado, visto que,
existem diversas modernizacdes que tém influenciado a administracdo publica em busca da
inovacdo (Pollitt & Bouckaert, 2017). Através de diversas abordagens, tais como,
multidimensional ou tridimensionais, as organizagdes estdo identificando as principais pressoes
e a trajetoria dessa mudanca, sendo conduzidas para um formato de integracdo, conforme
alinhamento de pensamento neste arcabouco teorico. Essa abordagem poderd mostrar qual
cenario apresenta a propensao para melhor solucéo de integracdo organizacional e estratégico
(Pollitt & Bouckaert, 2017).

Uma abordagem analitica tridimensional € um estudo que busca conhecer a perspectiva
de trés elementos e transforméa-los em um unico resultado. Com o intuito de aprofundar o tema
(Pollitt & Bouckaert, 2017), essa abordagem explora todo contetdo para entender melhor o
fendmeno com maior complexidade (Gallo et al., 2024). Porém, esse estudo pode ser
processado separadamente, com a finalidade de detalhar o maximo cada amostra e,
posteriormente, os resultados devem ser unificados, permitindo identificar informacbes que
poderiam passar despercebidas se analisadas isoladamente (Gallo et al., 2024).

Uma abordagem analitica oferece um universo de informagdes diferenciado com
solugdes diversificadas, oferecendo solucgdes diferenciadas que permitem caminhos mais
especificos e apropriados para o estudo (Gallo et al., 2024). Além disso, fornece uma visdo mais
ampla dos objetivos de pesquisa (Pollitt & Bouckaert, 2017), possibilitando a obtencédo de dados
mais qualificados para a tomada deciséo e criagdo de um modelo mais especifico, gerando
informacdes coerentes e alinhadas ao foco da anélise (Gallo et al., 2024).

Uma abordagem analitica tridimensional é fundamental para compreender o produto
final (Pollitt & Bouckaert, 2017), pois ele é influenciado por diversos fatores, permitindo
escolhas mais assertivas e analises detalhadas para a construcéo de um processo seguro, baseado
em desenvolvimento colaborativo e aprimoramento continuo (Gallo et al., 2024). A integragéo
desses trés modelos é teoricamente necessaria e inovadora, proporcionando dados relevantes
para a analise de resultados inéditos por meio da combinacdo desses fatores (Mergel et al.,
2023).

A propensao para a implantacdo de robd de software é um estudo que busca conhecer
qual o melhor cenario para que possa ser inserido uma ferramenta (Khankhoje, 2024) robética

de software universal (Mustary et al., 2024). Essa ferramenta possibilita a integragédo
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sincronizada de diversos robos de software (Khankhoje, 2024), que sdo analisados a partir de
uma abordagem analitica tridimensional de modelos complementares (Gallo et al., 2024), as
quais demostram ter um alinhamento de pensamento contido nas literaturas revisadas.

Visto que, esse sistema global de robd de software (Fernandez & Aman, 2024)
aproxima-se do reconhecimento humano (Galic et al., 2024) e ainda cooperar com novas
invengdes mais potentes e estratégicos (Khankhoje, 2024), proporcionando solugdes variadas
para ser incrementadas nas tomadas de decisdes (Mustary et al., 2024). A partir dessas
dimens0es, valida-se as seguintes hipdteses: HO1: A percepcdo positiva da qualidade dos
servigos prestados pelo Centro de Compras Compartilhado influencia diretamente e
positivamente a propensdo para implantacdo de rob6s de software no setor publico
(Parasuraman et al.,, 1985; Astawa, 2023; Mergel et al., 2023) e H02: A intencédo
comportamental para inovacdo (segundo a ECIP) influencia positivamente a propensdo para
implantacdo de robds de software, mediada pela cultura organizacional de suporte a mudanca
(Abreu, 2023; Rodriguez et al., 2023; Kuoppakangas et al., 2023) e H03: O grau de aceitacdo
tecnoldgica (segundo o TAM) influencia positivamente a propensao para implantacdo de robds
de software, sendo moderado pela utilidade percebida e facilidade de uso (Davis et al., 1989;
Alzarouni et al., 2022; Warsono et al., 2023).

35 Modelo tridimensional da tese

Tendo em vista, as informacdes apresentadas acima, chegou-se ao modelo estrutural que
respondeu ao objetivo principal deste estudo: analisar a propensdo para a implantacdo de um
robd de software com vistas ao aprimoramento do nivel de servico no setor pablico, bem como
apurar o nivel de aceitagdo da tecnologia pelos futuros usuarios do robd, evidenciar o nivel
prontiddo para inovacdo, além de verificar a qualidade dos servigos e os “gaps” que
demonstraram lacunas na prestacdo destes. Ademais, avaliaram-se as relaces entre esses
fatores por meio da modelagem de equac@es estruturais, utilizando-se o método PLS (Partial

Last Squares).
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Figura 12

Modelo tridimensional da tese
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Neste estudo, descreveram-se quatro variaveis latentes, explicadas por suas respectivas

{ COMPORTAMENTO
PARA INOVACAO

varidveis indicadoras. A seguir, apresentaram-se hipoteses do estudo e, nas se¢des seguintes,

foi exposto o diagrama de caminhos.
3.5.1 Hipoteses do estudo

HO1: A percepcdo positiva da Qualidade dos Servicos prestados pelo Centro de
Compras Compartilhado influencia diretamente e positivamente a Propensdo para Implantacéo
de rob6s de software no setor pablico (Parasuraman et al., 1985; Astawa, 2023; Mergel et al.,
2023);

HO02: A Intencdo Comportamental para Inovacdo (segundo a ECIP) influencia
positivamente a Propensdo para Implantacdo de robds de software, mediada pela cultura
organizacional de suporte & mudanca (Abreu, 2023; Rodriguez et al., 2023; Kuoppakangas et
al., 2023);

H03: O Grau de Aceitagdo Tecnoldgica (segundo o TAM) influencia positivamente a
Propensdo para Implantacdo de robds de software, sendo moderado pela utilidade percebida e
facilidade de uso (Davis et al., 1989; Alzarouni et al., 2022; Warsono et al., 2023);

HO4: Existe correlacdo positiva entre a percepcdo da Qualidade dos Servicos e a
Intencdo Comportamental para Inovagédo, uma vez que servigos percebidos como deficientes

estimulam a busca por solucdes inovadoras (Paschoiotto et al., 2023; Butkus et al., 2023);
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HO5: Existe correlagdo positiva entre a percepcdo da Qualidade dos Servigos e o Grau
de Aceitacdo Tecnoldgica, pois a confianca no servigo prestado aumenta a disposicdo para
adocdo de novas tecnologias (Janssen et al., 2017; Mulyana & Jamaludin, 2023);

HO06: Existe correlacdo positiva entre a Intencdo Comportamental para Inovagéo e o
Grau de Aceitacdo Tecnoldgica, uma vez que individuos predispostos a inovacdo tendem a
aceitar mais facilmente novas tecnologias (Abreu, 2023; Holl & Rama, 2023; Kelly et al.,
2023);

3.6  Diagrama de caminhos

O diagrama de caminhos constituiu uma representacao grafica que descreveu as relages
causais existentes entre as diversas variaveis do estudo, tanto indicadoras quanto latentes. Para

o0 problema em questdo, construiu-se o diagrama de caminhos apresentado na Figura 13.
Figura 13

Diagrama de Caminhos.
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4 Metodologia

Nesta secdo, apresentaram-se as diretrizes e os métodos estabelecidos para o
cumprimento da tese. Dessa forma, a seguir, demonstrou-se a caracteristica da pesquisa e o tipo
de estudo, o local da pesquisa e o0s integrantes, a técnica de coletas de dados e a técnica de

anélise de dados.
4.1  Caracterizagdo da pesquisa

Para chegar ao objetivo deste estudo, que consistiu analisar a propensao para a
implantacdo de rob6 de software visando ao aprimoramento do nivel de servico no setor
publico, bem como apurar o nivel de aceitacdo da tecnologia pelos futuros usuarios do rob6,
evidenciar o nivel prontiddo para inovagao e evidenciar a qualidade de servigos ¢ os “gaps” que
demonstraram lacunas na prestacdo destes, alem de avaliar as relagdes entre esses fatores e
responder a problematica em questdo — a saber, quais elementos sdo determinantes para a
implantacdo de rob6 de software a partir de uma abordagem analitica tridimensional?
Apresentaram-se as diretrizes e os métodos estabelecidos para 0 cumprimento da pesquisa. Esta
foi classificada como quantitativa, de natureza exploratéria, explicativa (Ledo & Sousa, 2023),
uma vez que os elementos foram cruzados com o objetivo de obter comparativos mais
consistentes.

A pesquisa quantitativa buscou motivar medidas concretas e seguras, permitindo a
realizacdo de analise estatistica por meio de uma amostra de entrevistados, a fim de
exemplificar os motivos dos problemas (Ledo & Sousa, 2023). Por sua vez, essa amostra foi
coletada por um questionéario estruturado, composto por questbes fechadas, que resultou na
composi¢do de um conjunto de dados essenciais, submetidos a uma metodologia estatica para
serem analisados e comparados entres os construtos Qualidade de Servicos; Nivel de intencdo
comportamental — Foco na inovacédo; e Aceitacdo da Inteligéncia Artificial no setor publico.

A pesquisa exploratdria teve a finalidade de preencher lacunas de informagdo nédo
contempladas em um estudo anterior e possibilitou uma aproximacdo mais ampla com o0s
problemas e objetivos, permitindo maior especificidade ao apresentar ideias aprimoradas, com
a finalidade de oferecer diversos pontos pertinentes ao caso examinado (Gil, 2008).

A pesquisa explicativa teve a finalidade de esclarecer as razdes e 0s porqués dos
fendmenos, considerando o conhecimento de uma por¢cdo da realidade. Dessa forma,

evidenciou-se os fatores que motivaram os fenébmenos estudados, examinado o conhecimento
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da realidade de maneira controlada, o que favoreceu a pesquisa descritiva (Gil, 2008). Apoés a

andlise da literatura, foi possivel criar as hipoteses, que foram validadas conforme a Figura 14.

Figura 14
Hipdteses da literatura
NUMEROS | PILARES HIPOTESES
Sobre Qualidade
dos Servicos | H01: A percepcao positiva da qualidade dos servigos
(SERVQUAL prestados pelo Centro de Compras Compartilhado
Hipétese 1 adaptado) !nfluenmaNdlretament(Ae e positivamente a propensaq pgra
implantacdo de robds de software no setor publico
(Parasuraman et al., 1985; Astawa, 2023; Mergel et al.,
2023).
Sobre
Comportamento | H02: A intengfo comportamental para inovacéo (segundo
para inovacdo |a ECIP) influencia positivamente a propensdo para
Hipotese 2 | Organizacional | implantacdo de robds de software, mediada pela cultura
(ECIP adaptado) | organizacional de suporte & mudanca (Abreu, 2023;
Rodriguez et al., 2023; Kuoppakangas et al., 2023);
Sobre Aceitacdo
Tecnoldgica HO03: O grau de aceitacdo tecnoldgica (segundo o TAM)
(TAM adaptado) | influencia positivamente a propenséo para implantacéo de
Hipdtese 3 robds de software, sendo moderado pela utilidade
percebida e facilidade de uso (Davis et al., 1989; Alzarouni
etal., 2022; Warsono et al., 2023);
Sobre Qualidade |HO4: Existe correlagdo positiva entre a percepcdo da
dos Servicos | qualidade dos servicos e a intengdo comportamental para
Hipdtese 4 | (SERVQUAL inovacdo, uma vez que servicos percebidos como
adaptado) deficientes estimulam a busca por solugbes inovadoras
(Paschoiotto et al., 2023; Butkus et al., 2023);
Sobre Qualidade | HO5: Existe correlagdo positiva entre a percepcdo da
dos Servicos | qualidade dos servigos e 0 grau de aceitacdo tecnoldgica,
Hipdtese 5 | (SERVQUAL pois a confianca no servico prestado aumenta a disposicao
adaptado) para adocdo de novas tecnologias (Janssen et al., 2017,
Mulyana & Jamaludin, 2023);
Sobre HO06: Existe correlagdo positiva entre a intengéo
Comportamento | comportamental para inovacdo e 0 grau de aceitagcdo
Hipotese 6 paraiqova_géo Fecnol()Ngica, uma vez qu_e indivfduos predispostos a
Organizacional inovagdo tendem a aceitar mais facilmente novas
(ECIP adaptado) |tecnologias (Abreu, 2023; Holl & Rama, 2023; Kelly et al.,
2023).
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4.2  Local da pesquisa e os integrantes

Em 2021, o Brasil tem em seu quadro funcional, em torno de 11 milhdes de
colaboradores atuando nos servicos publicos e esse quantitativo corresponde a 12,45% do total
de trabalhadores brasileiros. Sendo que, para essa composicao, aproximadamente, consta que
no setor publico federal tem quase 1 milh&o de colaboradores, no ente estadual tem mais de 3
milhdes e quase de 7 milhdes nos municipios (Ipea & IBGE, 2022). Porém, para este estudo,
foi utilizado uma populacdo de 3618 colaboradores, composto por alguns profissionais dos
entes federativos, governo federal, o estado de Minas Gerais € 0 municipio de Belo Horizonte
que atuam no Estado de Minas Gerais (Ipea & IBGE, 2022). Além disso, dentro dessa
populacéo, os focos foram alguns demandantes, colaboradores e gestores que utilizam, de uma
forma ou outra, uma estrutura de um CSC, especificamente, e, um CCC (Roman et al., 2017).

Para este estudo, a amostra foi composta por 240 questionarios aplicados aos
pesquisados, atendendo ao critério empirico apresentado por (Hair et al., 2022), que recomenda
que, em geral, o tamanho da amostra seja, no minimo, cinco vezes o numero de variaveis
preditoras em um modelo de regressdo. Como o modelo de equacgdes estruturais utilizou 41
questdes, o tamanho minimo amostral necessario para esta pesquisa foi de 205 entrevistas, que
foram realizadas por meio de um questionario on-line
https://forms.office.com/pages/designpagev2.aspx?lang=pt-R&origin=0fficeDotCom&route
=OfficeHome&sessionid=af3ba554-6a81-40c1-8e03-976a081e0011&subpage=design&id=cx
Ajw-24Kkggl5kVOR-KE63Twsrm2GFAONTjEzaAXIJUNUJPMjYXWEdJRUEYyUlJaW
TdIU IE1VzIMOS4u&analysis=false

A literatura apresentou varios artigos de grande relevancia sobre o assunto pesquisado.

Em funcéo disso, o questionario foi elaborado a partir de um estudo minucioso de cada um
desses materiais, sendo extraidos os elementos que mais se identificavam com a revisdo da
literatura. Foram, entdo, selecionados sete artigos dos seguintes autores: Abreu (2023), Gomes,
(2022), Pinto et al. (2019), Santos et al. (2019), Firdausi Fikri & Nawangsari (2023),
Parasuraman et al. (985), totalizando 216 perguntas que se aproximavam mais dos pilares
abordados nesta tese. Os construtos repetidos foram extraidos do texto, assim como aqueles que
apresentaram menor relevancia para os resultados.

Dessa forma, as escalas dos modelos apresentados nao foram utilizadas na sua integra,
sendo selecionadas apenas os que ofereciam melhores resultados, com a exclusdo daqueles que
refletiram baixos indices. As perguntas foram organizadas em conformidade com a revisdo da

literatura e seus devidos construtos, sendo posteriormente readequadas para o setor publico.


https://forms.office.com/pages/designpagev2.aspx?lang=pt-R&origin=OfficeDotCom&route%20=OfficeHome&sessionid=af3ba554-6a81-40c1-8e03-976a081e0011&subpage=design&id=cx%20Ajw-24KkqgI5kV0R-KE63Twsrm2GFAoNTjEzaAxIJUNUJPMjYxWEdRUEYyUlJaW%20TdIU%20lE1VzlMOS4u&analysis=false
https://forms.office.com/pages/designpagev2.aspx?lang=pt-R&origin=OfficeDotCom&route%20=OfficeHome&sessionid=af3ba554-6a81-40c1-8e03-976a081e0011&subpage=design&id=cx%20Ajw-24KkqgI5kV0R-KE63Twsrm2GFAoNTjEzaAxIJUNUJPMjYxWEdRUEYyUlJaW%20TdIU%20lE1VzlMOS4u&analysis=false
https://forms.office.com/pages/designpagev2.aspx?lang=pt-R&origin=OfficeDotCom&route%20=OfficeHome&sessionid=af3ba554-6a81-40c1-8e03-976a081e0011&subpage=design&id=cx%20Ajw-24KkqgI5kV0R-KE63Twsrm2GFAoNTjEzaAxIJUNUJPMjYxWEdRUEYyUlJaW%20TdIU%20lE1VzlMOS4u&analysis=false
https://forms.office.com/pages/designpagev2.aspx?lang=pt-R&origin=OfficeDotCom&route%20=OfficeHome&sessionid=af3ba554-6a81-40c1-8e03-976a081e0011&subpage=design&id=cx%20Ajw-24KkqgI5kV0R-KE63Twsrm2GFAoNTjEzaAxIJUNUJPMjYxWEdRUEYyUlJaW%20TdIU%20lE1VzlMOS4u&analysis=false
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Em seguida, o formulario, contendo 63 perguntas, foi encaminhado a um especialista
no assunto, com o intuito de valida-lo. Ap6s a validacdo, o questionario foi submetido a um
pré-teste de confiabilidade com 50 colaboradores voluntarios da area de compras. Contudo,
apenas 41 participantes responderam ao pré-teste, sendo eles: 15 colaboradores que
aposentaram ou se desligaram do Estado recentemente, 2 colaboradores do municipio de Belo
Horizonte, 22 colaboradores do Estado de Minas Gerias e 2 colaboradores do governo federal.

Posteriormente, foi o questionario foi submetido ao teste de coeficiente Alfa de
Cronbach para o alinhamento final, e nenhuma questéo apresentou impacto significativo. Além
disso, com intuito de reduzir o nimero de questdes, realizou-se foi feita uma analise das
questdes com alta correlacdo entre si. Nesse processo, verificou-se uma questdo ja explicava
satisfatoriamente o fendmeno investigado. Também foi realizada uma priorizacdo para
identificar quais itens poderiam ser excluidos, considerando tanto a perspectiva estatistica
quanto o sentido pratico para a pesquisa. Assim, as questdes altamente correlacionadas foram
organizadas e, em seguida, avaliadas quanto a relevancia de sua excluséo no contexto do estudo.

Apds essa andlise criteriosa, selecionaram-se 41 questdes, as quais foram adicionadas 5
perguntas referente aos Dados Sociodemograficos, totalizando 46 questdes. Além disso,
incluiu-se uma pergunta adicional com intuito de confirmar a concordancia espontanea do
respondente voluntario, constituindo requisito obrigatorio para continuar respondendo das
demais perguntas do questionario. Essa incluséo foi realizada em conformidade com o acordo
estabelecido com o Conselho Nacional de Satde - Comissdo Nacional de Etica Em Pesquisa
(CONEP), tantalizando 47 perguntas.

Apos a autorizacdo do CONEP, o questionario foi enviado por e-mail, junto com a carta
de anuéncia, os demandantes, colaboradores e gestores dos entes federativos, governo federal,
estado de Minas Gerais e o municipio de Belo Horizonte, que ficaram responsaveis de
encaminhar para toda organizacéo.

No ente federal, somente o Departamento Nacional de Auditoria do Sistema Unico de
Saude e o Servico Nacional de Auditoria do SUS em Minas Gerais autorizaram, por meio da
assinatura da carta de anuéncia, a realizagdo e a publicacdo da pesquisa em suas respectivas
jurisdicdes. No ambito estadual de Minas Gerais, apeas a Secretaria de Estado de Saude
concedeu a referida autorizagéo. Ja no ente municipal da Prefeitura de Belo Horizonte, somente

a PRODABEL autorizou, mediante carta de anuéncia, a publicacdo da pesquisa.
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Técnica de coleta de dados

Considerando a esséncia do estudo e o interesse em compreender as tendéncias da

mudanca de comportamento referente a inovacdo (Abreu, 2023), a aceitacdo do uso de

tecnologias (Davis et al., 1989) para melhorar a qualidade de servigos prestados (Firdausi Fikri

& Nawangsari, 2023), e, se possivel, como seriam empregados, assim como qual parte

intrassetorial seria a propensao da implantacao de rob6 de software a partir de uma abordagem

analitica tridimensional no setor publico, em um CCC. Com isso, foram utilizados trés modelos

importantes, que séo:

Primeiro modelo: Modelo SERVQUAL é uma ferramenta utilizada para aferir as
lacunas que evidencia a qualidade de servicos, tendo como pressuposto um método
descritivo quantitativo, empregando dados primarios com técnicas de coleta de dados
questionario, observacdo e documentacdo, conforme Figura 1 (Firdausi Fikri &
Nawangsari, 2023). Para andlise dos dados, serd utilizada a técnica de modelagem
estrutural para analise dos resultados baseados nas dimensdes de qualidade,
tangibilidade, confiabilidade, responsividade, garantia e empatia (Ledo & Sousa, 2023),
Segundo modelo: O modelo ECIP é uma ferramenta que tem a funcdo de avaliar a
mudanca de comportamento do individuo ao longo do tempo, referente ao quesito
inovacdo. O modelo € oriundo de um método quantitativo que envolve um momento de
analise, que apresenta a competéncia para a inovacdo do individuo. Neste contexto,
busca-se através de uma pesquisa quantitativa com o método de andlise de tendéncia
intrassujeito, conhecer a mudanga de comportamento de um individuo focado na
inovacdo e as ferramentas estatisticas, como na Figura 4 (Abreu, 2023);

Terceiro modelo: O Modelo de Aceitacdo da Tecnologia (TAM) é uma ferramenta que
tem como objetivo aferir a perspectiva dos individuos quanto a aceitacdo em utilizar a
tecnologia como instrumento para facilitacdo dos servigos desenvolvidos e prestados
para a sociedade. Com isso, foi analisado o comportamento do cidaddo ao utilizar o
computador em sintonia com o sistema de informagéo, simultaneamente moldando a
aceitacdo da tecnologia, que resultou nos construtos utilidades percebidas e facilidade
de uso percebida, conforme Figura 7 (Davis et al., 1989);

Enfim, neste estudo, foi utilizado a modelagem estrutural em cada um dos construtos

Qualidade de servigos; Nivel de intencdo comportamental - Foco na inovacdo; Aceitacdo da

Inteligéncia Artificial no setor publico. Os resultados do questionario foram cruzados com o

resultado da revisdo da literatura, consequentemente, foi possivel encontrar variados caminhos
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implantacdo de robd de software a partir de uma abordagem analitica tridimensional.
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Figura 15
Construtos
Construtos Autor Meétodo
Qualidade de | Adaptado do modelo | Evidencia a qualidade de servicos e 0s gaps

servicos e 0s
Gaps

de escala
SERVQUAL que
mede a qualidade de
servigos
(Parasuraman et al.,
1985; Firdausi Fikri
& Nawangsari,
2023).

dentro CCClestrutura andloga entre as
expectativas e o servico fornecido. Baseado, em
uma pesquisa quantitativa empregando dados
primarios com técnicas de coleta de dados
questionario, observacdo e documentacdo
tangibilidade, confiabilidade, responsividade,
garantia e empatia

Nivel de
intengéo
comportamental
- Foco na
inovacao

Adaptado da escala
comportamental para
inovacao publica-
ECIP (Laboratério de
Inovacgédo em
Governo (GNova
Lab) (Abreu, 2023).

Evidencia o nivel de estagio de mudanca
comportamental, adequacao e inovagéo
utilizando a escala ECIP por meio de uma
pesquisa quantitativa com método de anélise
chamado de tendéncias intrassujeito.

Aceitacdo da
Inteligéncia
Artificial no
setor publico

Adaptado do Modelo
de aceitacdo da
tecnologia  (TAM)
(Davis et al., 1989)

Apura o nivel de aceitacdo da inteligéncia
artificial, utilizando uma pesquisa quantitativa,
com entrevista, referéncia a utilidade percebida
e facilidade de uso percebida.

4.4

Técnica de analise dos dados

O procedimento adotado para a apreciacdo dos resultados ocorreu por meio da Analise

Estatistica Multivariada (Hair et al., 2022). A técnica selecionada para esse fim foi a

Modelagem por Equagdes Estruturais com estimacdo por Minimos Quadrados Parciais (MEE-

PLS), considerada adequada pelos seguintes motivos: permitiu a associagdo de diversas

conexdes entre variaveis dependentes e independentes; possibilitou a analise de dados néo

normais; mostrou-se apropriada para o tamanho da amostra; e favoreceu o contraste de predicéo

diante da complexidade da analise.

Essa técnica de segunda geragcdo, amplamente reconhecida como benéfica em pesquisas

de ciéncias aplicadas, a MEE-PLS demandou diversas decisfes por parte do pesquisador, como

por exemplo, opgéo do referencial tedrico a ser aproveitado, a preparagdo do modelo estrutural
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(particularizacdo das semelhancas entre os construtos) e do modelo de mensuracao (definicdo
dos indicadores destinados a mensurar 0s construtos). Além disso, envolveu a elaboracdo dos
instrumentos para a coleta de dados, a aplicacdo do questionario, o teste do modelo e
interpretacdo dos resultados a luz das hipoteses propostas para sua validacdo (Bido & Silva,
2019).

As técnicas utilizadas em cada construto desse trabalho e seus respectivos resultados
foram confrontados com a analise do referencial tedrico e ajustados, conforme o objetivo central
do estudo, que consistiu em analisar a propensao para a implantacdo de um robé de software a
partir de uma abordagem analitica tridimensional.

Por fim, os dados foram coletados segundo método survey por meio de entrevistas
individuais. A partir da coleta, utilizaram-se os softwares SPSS (Statistical Package for the
Social Science) e SmartPLS, a fim de atender aos objetivos da pesquisa por meio de anélises
estatisticas descritivas e multivariadas. Para a andlise, foram entrevistadas 240 pessoas, que
responderam a questdes fechadas relacionadas a caracterizacdo sociodemografica, bem como a
itens em escala Likert de 5 pontos associados aos objetivos do estudo (Freitas et al, 2000).

A analise dos dados iniciou-se com a aplicacdo de técnicas descritivas, a saber, tabelas
de frequéncia absoluta e relativa, utilizadas para identificar as principais caracteristicas
sociodemogréficas dos entrevistados (Magalhdes & Lima, 2002). Em seguida, procedeu-se a
analise exploratoria dos dados, na qual foram identificados e examinados os outliers, definidos
como observacgdes que apresentaram grande afastamento em relacdo as demais ou se mostraram
inconsistentes com elas, também denominados pontos anormais. Além disso, realizou-se a
analise de missings, isto &, dados ausentes (Hair et al., 2022).

A caracterizacdo da avaliacdo feita pelos entrevistados em relacdo as perguntas do
questionario, que descreviam a opinido acerca dos fatores pesquisados — a saber, o nivel de
aceitacdo da tecnologia pelos futuros usuarios do robd, o nivel prontidao para a inovacao e a
qualidade de servicos, bem como os “gaps” que evidenciaram lacunas na prestagédo destes — foi
feita por meio de tabelas de frequéncia e estatisticas descritivas, como a média de cada item
avaliados em cada variavel, acompanhada de seu respectivo intervalo de confianca de 95%
(Magalhées & Lima, 2002).

Para a construcdo do modelo que mensurou a propenséo para a implantacéo de um rob6
de software voltado ao aprimoramento do nivel de servico no setor publico, utilizou-se a técnica
equacdes estruturais. Essa técnica possibilitou a anélise das multiplas relag6es de dependéncia

entre os constructos avaliados, bem como as relagbes entre as variaveis latentes e suas
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respectivas variaveis indicadoras (Hair et al., 2022). A variavel resposta foi a propensao para a
implantacdo, medida indiretamente por meio da média geral de todas as respostas obtidas a
partir do questionario de pesquisa. A estimacdo do modelo proposto foi feita por meio do
método PLS (Partial Last Saquares), por ser este método mais robusto em termos de
pressupostos, ndo requerendo normalidade multivariada e demandar um tamanho amostral
menor (Hair et al., 2022).

Tanto para a avaliacdo do modelo de mensuracédo, que utilizou as variaveis indicadoras
para explicar as variaveis latentes, quanto para o modelo estrutural, que descreveu a relacéo
entre as variaveis latentes, aplicou-se o método PLS. A significancia das associa¢des foi obtida
por meio do método de reamostragem Bootstrap (Efron, 1979).

A proporcdo da variabilidade dos constructos propostos explicada pelo modelo foi
mensurada pelo Coeficiente de Determinacdo (R2), utilizado como medida de adequacédo do
modelo estrutural (Tenenhaus et al., 2010). J& a Variancia Média Extraida (AVE) foi utilizada
para avaliar a adequacdo do modelo de mensuracdo, ou seja, a propor¢édo da variabilidade dos
constructos explicada pelas variaveis indicadoras (Tenenhaus et al., 2010). Além dessas
caracteristicas, foram determinadas a validade convergente, a validade discriminante e a
confiabilidade das escalas de medida. O critério de validade convergente foi avaliado a partir
da AVE; a validade discriminante foi examinada por meio de cargas fatoriais do modelo; e a
confiabilidade foi verificada por meio da Confiabilidade Composta (Tenenhaus et al. 2010).

A avaliacdo geral do modelo PLS foi realizada segundo a proposta de Tenenhuaus et
al., (2004), que propuseram um indice de adequacdo do modelo (Goodness of Fit, GoF),
definido como média geométrica entre 0 R2 médio, representativo da adequacdo do modelo
estrutural, e a AVE média, representativa da adequacdo do modelo de mensuragdo (Tenenhaus
etal., 2010). Para determinar se as associacdes encontradas eram estatisticamente significativas,
utilizou-se o nivel de significancia de 5%. Assim, consideraram-se como significativas as

relacGes cuja probabilidade de significancia do teste, p-valor, foi menor ou igual a 0,05.
45  Analise exploratoria

A secdo a seguir apresenta a andlise exploratoria dos dados da pesquisa, com

identificacdo de missings e outliers.
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4.5.1 Ildentificagdo e tratamento de missings

Um missing € definido como dado ausente. Entre os 240 questionarios respondidos, ndo
houve nenhuma questdo deixada em branco por parte dos entrevistados, o que reforcou a
robustez da pesquisa e a consisténcia dos dados obtidos. Na sequéncia, prosseguiu-se com a

avaliacdo da existéncia de outliers.
4.5.2 ldentificacdo e tratamento de outliers

Essa analise foi realizada com o intuido de identificar respostas muito discrepantes em
relacdo ao conjunto geral de respostas. Um outlier foi definido como um ponto extremo,
anormal em relacdo aos demais. Neste estudo, considerou-se o outliers o valor maior ou menor
que a média das respostas na questdo estudada, acrescida ou subtraida de trés vezes o desvio
padrdo. Valores abaixo ou acima desses limites foram classificados como outliers.

Em todas as questdes observadas, identificaram-se 67 valores extremos (outliers), o que
representa 0,7% da base estudada. A questdo que apresentou maior volume de outlier alcangou
3% das respostas. A analise minuciosa desses dados levou a decisdo de ndo retirar estes pontos,
uma vez que os resultados nao foram significativamente afetados por eles e, principalmente,

porque representavam respostas dentro das escalas estudadas, ndo gerando prejuizo a analise.
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5 Relatorio Técnico - analise estatistica dos resultados

Nessa secdo, para dar continuidade ao estudo, foram apresentadas separadamente as
Caracteristicas dos Entrevistos, a Descricdo das Respostas, a Andlise de Favorabilidade das
Respostas, 0 Modelo de Mensuracdo, o Modelo Estrutural, o Modelo de Mensuracéo Final e o
Modelo Estrutural Final, os quais foram fundamentais para a formacéo da andlise estatistica
dos resultados.

5.1  Caracterizacédo dos entrevistados

A caracterizacdo dos entrevistados foi realizada por meio da analise univariada das
informacdes coletadas pelo pesquisador, visando a descricdo das principais caracteristicas do
publico participante. Esta se¢do apresentou a descri¢do geral dos resultados. A Tabela 1 expds

a distribuicao dos entrevistados segundo o género.

Tabela 1
Descricao dos entrevistados segundo género.
Género Qnt %
Feminino 122 50,8%
Masculino 117 48,8%
Prefiro ndo dizer 1 0,4%
Total Geral 240 100,0%

A partir da andlise da Tabela 1, observou-se que houve uma distribuicdo homogénea
dos entrevistados em relagdo ao género, sendo que 50,8% se declararam do género feminino e
48,8% do género masculino. Apenas um entrevistado preferiu ndo informar o seu género. A

Tabela 2 mostra a distribuicdo dos entrevistados segundo a faixa etaria.

Tabela 2
Descricéo dos entrevistados segundo a faixa etaria.
Idade Qnt % % Ac
De 21 a 25 anos 9 3,8% 3,8%
De 26 a 30 anos 19 7,9% 11,7%
Mais de 30 anos 212 88,3% 100,0%

Total Geral 240 100,0% -
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Verificou-se que a grande maioria dos entrevistados tinha mais de 30 anos,
representando 88,3% do total da amostra, seguidos por 7,9% com idades entre 26 a 30 anos e
3,8% com idades entre 21 a 25 anos. A Tabela 3 apresentou a distribuicdo dos entrevistados em

relacdo ao cargo.

Tabela 3

Descrigao dos entrevistados segundo cargo.
Cargo Qnt %
Gestor 52 21,7%
Analista 40 16,7%
Auxiliar 67 27,9%
Outros 81 33,8%
Total Geral 240 100,0%

Observou-se, a partir da Tabela 3, que 21,7% dos entrevistados eram Gestores, 16,7%
eram Analistas, 27,9% eram auxiliares e 0s 33,8% restantes se distribuiram entre outros cargos.

Distribuicéo dos entrevistados em relacdo ao tempo no cargo atual foi apresentada na Tabela 4.

Tabela 4

Descrigdo dos entrevistados segundo tempo no cargo atual.
Cargo Qnt % %
Menos de 1 ano 23 9,6% 9,6%
De 1 até 5 anos 65 27,1% 36,7%

Mais de 5 até 10
anos

58 242% 60,8%

Acima de 10 anos 94 39,2% 100,0%

Total Geral 240 100,0% -

Observou-se que a maioria dos entrevistados estava ha mais de 10 anos no cargo,
representando aproximadamente 40% das respostas, seguidos pelos que possuiam entre 1 e 5
anos (27,1%) e pelos que estavam entre 5 e 10 anos no cargo (24,2%). A Tabela 5 descreveu a

escolaridade dos entrevistados.
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Tabela 5
Descricao dos entrevistados segundo escolaridade.
Cargo Qnt %
Ensino médio 25 10,4%
Ensino superior 173 72,1%
Outros 42  17,5%
Total Geral 240 100,0%

A andlise da Tabela 5 permitiu observar que a grande maioria dos entrevistados possuia

ensino superior, representando mais de 70% do total da amostra.
5.2  Descricdo das respostas

A caracterizacdo das respostas obtidas foi realizada por meio da analise univariada das
informacdes coletadas pelo pesquisador, como o0 objetivo descrever as principais percepcgdes
dos entrevistados em relacdo aos fatores de analisados. Inicialmente, apresentou-se a descricdo

das respostas em relacdo a Qualidade dos Servigos.
5.2.1 Descricao dos itens da qualidade dos servigos

Esta secdo apresentou a descricdo das respostas dos questionarios em relagdo aos itens
utilizados para medir a Qualidade dos Servi¢os, conforme Tabela 06.
Tabela 6
A qualidade de servigo

A opinido dos
Pontos focais das Questdes entrevistados em
aproximacéo (%)

Poderia ser mais moderna? (QS07) 90% - concorda
Toda operacgédo automatizada? (QS08) 80% - discorda

Fornece informacao em tempo real? (QS09) 42,1% - discorda
Todas as duvidas respondidas imediatamente? (QS10) 47,9% - discorda

Os funcionérios estdo sempre a disposicéo para ajudar? (QS11) 40% - concorda
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A forma como os processos sdo executados é adequada para

% - di
alcancar suas metas? (QS12) 39% - discorda

Possui um sistema que explica o custo de cada fase forma on- .
g P 50% - discorda

line? (QS13)

Painel digital publico on-line que demonstra os custos (QS14) 45% - discorda
Interage com vocés. (QS15) 40% - discorda
Oferece o melhor produto disponivel no mercado. (QS16) 45% - discorda

Os processos de compras com perfil de urgéncia sdo respondidos

o
em tempo habil? (QS17) 34% - discorda

Vocé se sente seguro em utilizar os modelos atuais de

04 -
infraestrutura? (QS18) 36% - concorda

Dispde de ferramentas tecnologicamente avangadas, como

o
realidade virtual? (QS19) 50% - discorda

O Treinamento € obrigatdrio usar 6culos 3D? (QS20) 57% - discorda

Utiliza 0 mundo metaverso? (QS21) 57% - discorda

A Tabela 7 apresentou a opinido dos entrevistados em relagdo a forma como eram
realizados o0s processos de execucdo das compras publicas e sobre a possibilidade de torna-los

mais modernos e adequados.

Tabela 7
A forma com que sdo feitos os processos de execuc¢do das compras publicas poderia ser mais
moderna?

Respostas Qnt %

Discordo Plenamente 1 0,4%

Discordo 3 1,3%

Né&o Concordo e Nem Discordo 18 7,5%

Concordo 116 48,3%

Concordo Plenamente 102 42,5%

Total Geral 240 100,0%
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Observou-se que mais de 90% dos entrevistados concordaram que 0s processos de
execucdo das compras publicas poderiam ser mais modernos e adequados. A Tabela 8
apresentou os resultados relacionados a opinido dos entrevistados em relagédo sobre a automacéo
completa das operacOes do setor Centro de Compras Compartilhado, ou seja, se estas eram
realizadas integralmente sem intervengdo humana.

Tabela 8
O setor Centro de Compras Compartilhado tem toda operacédo automatizada? (Faz tudo

sozinho sem ajuda de humano de inicio ao fim).

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 106 44,2%
Discordo 87 36,3%
Né&o Concordo e Nem Discordo 33 13,8%
Concordo 11 4,6%
Concordo Plenamente 3 1,3%
Total Geral 240 100,0%

Observou-se que a maioria dos entrevistados discordou da afirmacdo de que o setor
Centro de Compras Compartilhado tinha toda a operacdo automatizada, representando mais de
80% dos casos estudados. A Tabela 9 apresentou a opinido dos entrevistados sobre se o setor
fornecia informagdes em tempo real referente a cada etapa do tramite do processo de compras.
Tabela 9
O setor Centro de Compras Compartilhado fornece informacédo em tempo real referente a

cada etapa do tramite do seu processo de compras?

Respostas Qnt %

Discordo Plenamente 33 13,8%
Discordo 68 28,3%
Né&o Concordo e Nem Discordo 80 33,3%
Concordo 51 21,3%

Concordo Plenamente 8 3,3%
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Total Geral 240 100,0%

Ao avaliar a opinido dos entrevistados sobre o fornecimento de informagfes em tempo
real pelo setor Centro de Compras Compartilhado em cada etapa do tramite do processo de
compras, observou-se uma predominancia de discordancia, representando 42,1% em
comparagdo com 24,5% que concordaram. A Tabela 10 apresentou a opinido dos entrevistados
sobre se todas as duvidas enviadas ao setor do Centro de Compras Compartilhado eram
respondidas imediatamente.

Tabela 10
Todas as duvidas enviadas para o setor do Centro de Compras Compartilhado séo

respondidas imediatamente?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 35 14,6%
Discordo 80 33,3%
Né&o Concordo e Nem Discordo 81 33,8%
Concordo 39 16,3%
Concordo Plenamente 5 2,1%
Total Geral 240 100,0%

Observou-se novamente uma predominancia de discordancia em relacdo “a informacao
de que todas as duvidas enviadas ao setor do Centro de Compras Compartilhado eram
respondidas imediatamente, representando aproximadamente 47,9% das opinides dos
entrevistados. A opinido dos entrevistados sobre a disponibilidade dos funcionarios do setor
centralizador para auxiliar na resolucdo de suas compras, sem demonstrar dificuldade ou ma
vontade, foi apresentada na Tabela 11.

Tabela 11
Os funcionarios do setor centralizador estdo sempre a disposicao para ajudar a resolver

suas compras, sem demonstrar dificuldade?

Respostas Qnt %

Discordo Plenamente 9 3,8%
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Discordo 52 21,7%
Né&o Concordo e Nem Discordo 77 32,1%
Concordo 79 32,9%
Concordo Plenamente 23 9,6%

Total Geral 240 100,0%

Observou-se que mais de 40% dos entrevistados concordaram com a afirmacéo de que
os funcionarios do setor de compras estavam sempre dispostos a auxiliar, sem apresentar
dificuldades ou ma vontade. A Tabela 12 apresentou a opinido dos participantes sobre se a
forma como os processos eram executados no setor centralizador de compras era adequada para
0 alcance de suas metas.

Tabela 12
A forma como os processos sao executados no setor centralizador de compras é adequada

para alcancar suas metas?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 16 6,7%
Discordo 78 32,5%
Né&o Concordo e Nem Discordo 72 30,0%
Concordo 68 28,3%
Concordo Plenamente 6 2,5%
Total Geral 240 100,0%

Observou-se que aproximadamente 39% dos entrevistados discordaram da afirmacéo de
que a forma como 0s processos eram executados no setor centralizados de compras era
adequada para o alcance das metas. A opinido dos entrevistados sobre se o setor Centro de
Compras Compartilhado possuia um sistema que explicava, de forma on-line, o custo de cada

fase do tramite do processo de compras foi apresentado na Tabela 13.
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Tabela 13
O setor Centro de Compras Compartilhado possui um sistema que explica o custo de cada

fase no tramite do seu processo de compras de forma on-line?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 44 18,3%
Discordo 70 29,2%
Né&o Concordo e Nem Discordo 75 31,3%
Concordo 45 18,8%
Concordo Plenamente 6 2,5%
Total Geral 240 100,0%

Observou-se que aproximadamente metade dos entrevistados discordou da afirmacao
de que o setor de Centro de Compras Compartilhado possuia um sistema que explicava, de
forma on-line, o custo de cada fase no tramite do processo de compras. A Tabela 14 apresentou
os resultados referentes a percep¢do dos participantes sobre a existéncia de um painel digital
publico on-line no setor Centro de Compras Compartilhado, destinado a demonstrar 0s custos
das compras realizadas no ambiente centralizado.

Tabela 14
O setor Centro de Compras Compartilhado possui painel digital publico on-line que

demonstra os custos da realizacdo das compras no ambiente centralizado?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 36 15,0%
Discordo 72 30,0%
N&o Concordo e Nem Discordo 75 31,3%
Concordo 47 19,6%
Concordo Plenamente 10 4,2%
Total Geral 240 100,0%

A partir da analise da Tabela 14, observou-se que 45% dos entrevistados discordaram

da afirmacao de que o setor Centro de Compras Compartilhado possuia painel digital publico
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on-line que demonstrava os custos das compras no ambiente centralizado. A Tabela 15
apresentou os resultados referentes a percepgdo dos participantes sobre a interacdo do setor
Centro de Compras Compartilhado com eles, seja por meio de comunicacéo, reunido presencial
ou apresentacdo de feedback.

Tabela 15

O setor Centro de Compras Compartilhado interage com vocés (comunicar/reunir

pessoalmente/apresentar feedback).

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 23 9,6%
Discordo 71 29,6%
Né&o Concordo e Nem Discordo 79 32,9%
Concordo 57 23,8%
Concordo Plenamente 10 4,2%
Total Geral 240 100,0%

Observou-se que aproximadamente 40% dos entrevistados discordaram da afirmacéo de
que o setor Centro de Compras Compartilhado interagia com eles. A Tabela 16 apresentou a
opinido dos participantes sobre se o setor oferecia a melhor opcéo de produto disponivel no

mercado.
Tabela 16
O setor Centro de Compras Compartilhado oferece a vocé o melhor produto disponivel no
mercado.
Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 31 12,9%
Discordo 79 32,9%
Né&o Concordo e Nem Discordo 95 39,6%
Concordo 30 12,5%
Concordo Plenamente 5 2,1%

Total Geral 240 100,0%
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Observou-se que mais de 45% dos entrevistados discordaram da afirmacdo de que o
setor Centro de Compras Compartilhado oferecia a melhor opgdo de produto disponivel no
mercado. A opinido dos participantes sobre o tempo de resposta do setor de compras
compartilhadas foi apresentada na Tabela 17.

Tabela 17
Os processos de compras enviados para o setor Centro de Compras Compartilhado com

perfil de urgéncia séo respondidos em tempo habil e com seguranca?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 21 8,8%
Discordo 61 25,4%
Né&o Concordo e Nem Discordo 94 39,2%
Concordo 57 23,8%
Concordo Plenamente 7 2,9%
Total Geral 240 100,0%

Ao avaliar se os processos de compras enviados para o setor Centro de Compras
Compartilhado com perfil de urgéncia eram respondidos em tempo habil e com seguranca,
observou-se que mais de 34% dos entrevistados tenderam a discordar dessa afirmagéo. A Tabela
18 apresentou a opinido dos participantes em relacdo a seguranca dos modelos de infraestrutura
do Centro de Compras Compartilhado.

Tabela 18
Vocé se sente seguro em utilizar os modelos atuais de infraestrutura, como sistemas,
metodologia de trabalho, equipamentos e o local de operacéo do setor Centro de Compras

Compartilhado?

Respostas Qnt %

Discordo Plenamente 16 6,7%
Discordo 53 22,1%
Né&o Concordo e Nem Discordo 83 34,6%
Concordo 75 31,3%

Concordo Plenamente 13 5,4%
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Total Geral 240 100,0%

Observou-se que mais de 36% dos entrevistados declararam sentir-se seguros ao utilizar
os modelos atuais de infraestrutura do setor Centro de Compras Compartilhado. A Tabela 19
apresentou a opinido dos participantes sobre se o setor dispunha de ferramentas
tecnologicamente avangadas, como realidade virtual, para a prestagdo de seus servigos.
Tabela 19
O setor Centro de Compras Compartilhado dispde de ferramentas tecnologicamente

avancadas, como realidade virtual, para a prestacao de seus servigos?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 54 22,5%
Discordo 82 34,2%
Né&o Concordo e Nem Discordo 73 30,4%
Concordo 28 11,7%
Concordo Plenamente 3 1,3%
Total Geral 240 100,0%

Observou-se que mais de 50% dos entrevistados discordaram da afirmacdo de que o
setor de Compras Compartilhado dispunha de ferramentas tecnologicamente avancgadas para
prestacdo dos servicos. Em seguida, a Tabela 20 apresentou a opinido dos participantes sobre a
afirmacdo de que o Treinamento no setor Centro de Compras Compartilhado exigia, de forma
obrigatoria, o uso de dculos 3D.

Tabela 20

O Treinamento no setor Centro de Compras Compartilhado é obrigatério usar 6culos 3D?

Respostas Qnt %

Discordo Plenamente 92 38,3%
Discordo 45 18,8%
Né&o Concordo e Nem Discordo 93 38,8%

Concordo 8 3,3%
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Concordo Plenamente 2 0,8%

Total Geral 240 100,0%

Observou-se que mais de 57% dos entrevistados discordaram da afirmacdo de que o
treinamento no setor Centro de Compras Compartilhado exigia, de forma obrigatoria, o uso de
oculos 3D. A Tabela 21 apresentou a opinido dos participantes sobre a afirmacéo de que o setor
Centro de Compras Compartilhado utilizava o metaverso (realidade virtual) para demonstrar a
operacionalidade de um processo de compras.

Tabela 21
O setor Centro de Compras Compartilhado utiliza 0 mundo metaverso (realidade virtual)

para demonstrar a operacionalidade de um processo de compras?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 89 37,1%
Discordo 48 20,0%
Né&o Concordo e Nem Discordo 82 34,2%
Concordo 18 7,5%
Concordo Plenamente 3 1,3%
Total Geral 240 100,0%

Novamente, observou-se que mais de 57% dos entrevistados discordaram da afirmacéo
de que o Centro de Compras Compartilhado utilizava o metaverso.

Nesta secdo, o pilar referente a Qualidade dos Servicos apresentou alinhamento entre 0s
autores Parasuraman et al. (1985), Astawa (2023), Mergel et al. (2023), Paschoiotto et al.
(2023), Butkus et al. (2023), Janssen et al. (2017) e Mulyana & Jamaludin (2023). De forma
quase unanime, 90% dos respondentes concordaram que 0s processos de execucao das compras
publicas poderiam ser modernizados (QS07). Esse entendimento corrobora as hip6teses HO1,
HO04 e HO5, pois os respondentes indicam que as ferramentas atualmente utilizadas estdo
obsoletas, sendo necessaria a modernizacdo para melhorar a qualidade dos servicos prestados e
criar condi¢des mais favoraveis para a gestéo eficiente.

A se¢do seguinte apresentou os resultados das questdes utilizadas para mensurar o nivel

de intencdo comportamental em relagdo a Inovagéo Publica.
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Esta secdo apresentou a descricdo das respostas aos questionrios referentes aos itens

utilizados para mensurar a Intencdo Comportamental em relagdo a Inovacdo Publica dos

Entrevistados, conforme demonstrado na Tabela 22.

Tabela 22

Nivel de intenc@o comportamental em relagdo a Inovacéo Publica.

Pontos focais das Questdes

A opinido dos entrevistados
em aproximacéo (%)

Todo modelo simples deve ser testado? (1C22)

Os testes de pequena escala permitem futuro ajuste? (1C23)
Os dados publicos oferecem credibilidade? (1C24)

As suas tendéncias pessoais influenciam a estrutura? (1C25)
A experiéncia dos usuarios ajuda? (I1C26)

As solugdes produzidas por outros agentes seriam
inspiragdes? (1C27)

Os profissionais com diferentes conhecimentos sao
complementares para desenvolver? (1C28)

Os tomadores de decisdes publica s&o facilitadores? (1C29)
A estratégia de comunicacdo estimula os servidores? (IC30)

Os casos reais de sucesso influenciam? (IC31)

90% - concorda

87% - concorda

60% - concorda
51,7% - concorda

80% - concorda

80% - concorda

90% - concorda

60% - concorda
70% - concorda

80% - concorda

A Tabela 23, apresenta a opinido dos entrevistados em relacdo a afirmacédo de que todo

modelo simples deve ser testado antes de implementa-lo.

Tabela 23

Todo modelo simples deve ser testado antes de implementa-lo?
Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 1 0,4%
Discordo 7 2,9%
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Né&o Concordo e Nem Discordo 13 5,4%

Concordo 117 48,8%
Concordo Plenamente 102 42,5%
Total Geral 240 100,0%

A partir da analise da Tabela 23, é possivel observar que a grande maioria dos

entrevistados concorda com a afirmacdo de que todo modelo simples deve ser testado antes de

sua implementacéo, representando mais de 90% do total de pesquisados. A Tabela 24 apresenta

a opinido dos participantes em relacdo a afirmacao de que os testes de pequena escala com o

publico-alvo permitem futuro ajuste do modelo.

Tabela 24

Os testes de pequena escala com o publico-alvo permitem futuro ajuste do modelo?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 0 0%
Discordo 4 1,7%
Né&o Concordo e Nem Discordo 26 10,8%
Concordo 133 55,4%
Concordo Plenamente 77 32,1%
Total Geral 240 100,0%

Observou-se que a grande maioria dos entrevistados concorda com a afirmacao de que

os testes de pequena escala com o publico-alvo permitem o futuro ajuste do modelo,

representando mais de 87% do publico estudado. A Tabela 25 apresenta os resultados em

referentes a afirmacgéo de que os dados publicos oferecem credibilidade ao modelo.

Tabela 25

Os dados publicos oferecem credibilidade para seu modelo?
Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 3 1,3%
Discordo 16 6,7%
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Né&o Concordo e Nem Discordo 69 28,8%
Concordo 117 48,8%
Concordo Plenamente 35 14,6%
Total Geral 240 100,0%

Observa-se que mais de 60% das entrevistadas consideram que, sim, os dados publicos
oferecem credibilidade ao modelo. A Tabela 26 apresenta os resultados relacionados a opinido

das entrevistadas sobre a afirmacao de que as suas tendéncias pessoais influenciam a estrutura

do modelo.

Tabela 26

As suas tendéncias pessoais influenciam a estrutura do seu modelo?
Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 7 2,9%
Discordo 28 11,7%
Né&o Concordo e Nem Discordo 81 33,8%
Concordo 102 42,5%
Concordo Plenamente 22 9,2%
Total Geral 240 100,0%

Pouco mais que a metade do publico pesquisado concorda com a afirmacdo de que as
suas tendéncias pessoais influenciam a estrutura do seu modelo, representando 51,7%. A
opinido dos entrevistados em relacdo a afirmacdo de que a experiéncia dos usuarios auxilia na
formulacdo do modelo é descrita na Tabela 27.

Tabela 27

A experiéncia dos usuarios ajuda a formular seu modelo?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 0 0%
Discordo 7 2,9%

N&o Concordo e Nem Discordo 24 10,0%
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Concordo 139 57,9%
Concordo Plenamente 70 29,2%
Total Geral 240 100,0%

Mais de 80% dos pesquisados concordam que a experiéncia dos usuarios auxilia na
formulacdo do modelo. A Tabela 28 descreve os resultados em relacdo a questdo das solucdes
produzidas por outros agentes ou organizacBes publicas serem inspiracbes para a
implementacao do modelo.

Tabela 28

As solucges produzidas por outros agentes ou organizagdes publicas seriam

inspiracdes para a implementagdo do seu modelo?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 0 0%
Discordo 6 2,5%
Né&o Concordo e Nem Discordo 33 13,8%
Concordo 134 55,8%
Concordo Plenamente 67 27,9%
Total Geral 240 100,0%

Observou-se novamente, que mais de 80% dos entrevistados concordam com a
afirmacdo de que as solugbes produzidas por outros agentes ou organizacdes publicas servem
de inspiracfes para a implementacdo do modelo. A Tabela 29 apresenta os resultados em
relagdo a afirmacéo de que os profissionais com diferentes conhecimentos sdo complementares

para o desenvolvimento do modelo.

Tabela 29
Os profissionais com diferentes conhecimentos sdo complementares para desenvolver o seu

modelo?

Respostas Qnt %

Discordo Plenamente 0 0%
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Discordo 1 0,4%
Né&o Concordo e Nem Discordo 23 9,6%
Concordo 126 52,5%
Concordo Plenamente 90 37,5%
Total Geral 240 100,0%

Observa-se que 90% dos entrevistados concordam com a afirmagao de que profissionais
com diferentes conhecimentos sdo complementares para o desenvolvimento do modelo. A
descricdo da opinido dos entrevistados em relacdo a afirmacéo de que os tomadores de decisdes
publica sdo facilitadores para a implantacdo do seu modelo é feita a seguir, pela Tabela 30.
Tabela 30
Os tomadores de decisdes publicas sao facilitadores para a implantacdo do seu modelo?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 1 0,4%
Discordo 24 10,0%
Né&o Concordo e Nem Discordo 66 27,5%
Concordo 103 42,9%
Concordo Plenamente 46 19,2%
Total Geral 240 100,0%

Observa-se que mais de 60% dos entrevistados concordam com a afirmacao de que 0s
tomadores de decisBes publica facilitam a implantacdo do modelo. A Tabela 31 apresenta 0s
resultados em relacdo a afirmacdo de que a estratégia de comunicacao estimula os servidores
aprimorarem o modelo.

Tabela 31

A estratégia de comunicacéo estimula os servidores a aprimorar o seu modelo?

Respostas Qnt %

Discordo Plenamente 2 0,8%

Discordo 21 8,8%
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Né&o Concordo e Nem Discordo 48 20,0%
Concordo 120 50,0%
Concordo Plenamente 49 20,4%
Total Geral 240 100,0%

Mais de 70% dos entrevistados concordam que a estratégia de comunicacéo estimula os
servidores a aprimorar 0 modelo. A Tabela 32 apresenta a descricdo da opinido dos
entrevistados em relacdo a afirmacao de que o0s casos reais de sucesso anteriores na implantagédo
de modelos influenciam na implantagdo do modelo.

Tabela 32
Os casos reais de sucesso, anteriores, de implantacdo de modelos influenciam na

implantagdo do seu modelo?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 0 0%
Discordo 5 2,1%
Né&o Concordo e Nem Discordo 41 17,1%
Concordo 129 53,8%
Concordo Plenamente 65 27,1%
Total Geral 240 100,0%

Observa-se, a partir da Tabela 32, que a grande maioria dos entrevistados concorda com
a afirmacdo de que 0s casos reais de sucesso anteriores na implantacdo de modelos influenciam
na implantacdo do modelo, representando mais de 80% dos casos.

Nesta secéo, o pilar referente ao grau de intengdo comportamental em relacéo a Inovacgéo
Publica apresentou alinhamento entre os autores Abreu (2023), Rodriguez et al. (2023),
Kuoppakangas et al. (2023), Holl & Rama (2023) e Kelly et al. (2023). Observou-se que 90%
dos respondentes concordam que todo modelo simples deve ser testado (IC22) e que
profissionais com diferentes conhecimentos sdo complementares para o desenvolvimento desse

modelo (IC28). Esse entendimento corrobora as hipdoteses HO02 e H06, uma vez que 0S
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respondentes indicam que, por meio de seu comportamento, é possivel fortalecer o pilar citado
acima, sendo necessarias condi¢des favoraveis para a modernizacéo.
A secdo a seguir apresenta os resultados dos itens utilizados para medir o grau de

aceitacdo tecnoldgica.
5.2.3 Descrigdo dos itens do grau de aceitacdo tecnolédgica

Esta secdo apresenta a descricdo das respostas dos questionarios referentes aos itens

utilizados para medir o Grau de Aceitacdo Tecnoldgica no setor publico, conforme Tabela 33.

Tabela 33

O grau de aceitacdo da Tecnologia no setor pablico.

Ponto focal das Questdes

Vocé tem clareza de como utilizar? (AT32)

Facilita 0 meu trabalho? (AT33)

Melhora a qualidade do meu trabalho? (AT34)

Ajuda na relacdo entre os setores? (AT35)

Do que fazer tudo manualmente? (AT36)

Rotinas de trabalhos? (AT37)

S&o compativeis com outros sistemas de informacdo? (AT38)

Que auxiliasse a realizacdo de todas as etapas do seu trabalho?"
(AT39)

solucdes para minhas necessidades de forma rapida, "? (AT40)
Unificadas em um tnico sistema, “um click". (AT41)
Integrado a um dispositivo de gestdo universal. (AT42)

Séo fundamentais na tomada de decisdo? (AT43)

Atualizo as minhas atividades? (AT44)

Cumpro a minha carga horaria todos os dias on-line. (AT45)
Modernas. (AT46)

A inovagao me motiva. (AT47)

53,8% - concorda
75% - concorda
75% - concorda
70% - concorda
80% - concorda
80% - concorda

50% - concorda

75% - concorda

80% - concorda
75% - concorda
70% - concorda
75% - concorda
50% - concorda
54% - concorda
70% - concorda

80% - concorda
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A Tabela 34, apresentada a seguir, apresenta a opinido dos entrevistados em relacéo a

afirmacdo de que possuem clareza sobre como utilizar as “Ferramentas de Execucdo para

realizar o que desejam.
Tabela 34

Vocé tem clareza de como utilizar as “Ferramentas de Execu¢do para realizar o que deseja?

Respostas

%

Discordo Plenamente

Discordo

Né&o Concordo e Nem Discordo

Concordo

Concordo Plenamente

2,5%
12,9%
30,8%
44,6%

9,2%

Total Geral

100,0%

Observe que mais da metade dos entrevistados relatam ter clareza sobre como utilizar

as Ferramentas de Execucdo para realizar o que desejam, representando 53,8% das respostas.

A Tabela 35 apresenta os resultados da opinido dos entrevistados em relacdo a afirmacéo de

que a utilizagdo das “Ferramentas de Execug¢do” facilita o trabalho.

Tabela 35

A utilizagdo das “Ferramentas de Execugdo” facilita 0 meu trabalho?
Respostas %
Discordo Plenamente 0,8%
Discordo 1,3%
Né&o Concordo e Nem Discordo 22,9%
Concordo 57,9%
Concordo Plenamente 17,1%
Total Geral 100,0%

Cerca de 75% dos entrevistados concordam com a afirmacgédo de que A utilizagdo das

“Ferramentas de Execu¢ao” facilita o trabalho. A seguir, s80 apresentados os resultados da
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opinido dos entrevistados em relacdo a afirmagao de que utilizar as “Ferramentas de Execugdo”
melhora a qualidade do trabalho, conforme da Tabela 36.
Tabela 36

Utilizar as “Ferramentas de Execu¢do’ melhora a qualidade do meu

trabalho?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 5 2,1%
Discordo 5 2,1%
Né&o Concordo e Nem Discordo 45 18,8%
Concordo 141 58,8%
Concordo Plenamente 44 18,3%
Total Geral 240 100,0%

Mais de 75% dos entrevistados afirmam que utilizar as “Ferramentas de Execucdo”
melhora a qualidade do trabalho. A seguir, sdo apresentados os resultados da opinido dos
entrevistados em relacdo a afirmacdo de que a utilizagdo das “Ferramentas de Execugdo”
contribui para a interacao entre setores, conforme Tabela 37.

Tabela 37

A utilizagdo das “Ferramentas de Execu¢do” ajuda na relagdo entre os setores?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 4 1,7%
Discordo 8 3,3%
Né&o Concordo e Nem Discordo 60 25,0%
Concordo 124 51,7%
Concordo Plenamente 44 18,3%
Total Geral 240 100,0%

Observa-se que 70% dos entrevistados disseram que a utilizacdo das “Ferramentas de

Execugao” auxilia na relagéo entre os setores. A Tabela 38 apresenta a opini&o dos entrevistados
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em relagdo a afirmagdo de que ¢ muito melhor utilizar as “Ferramentas de Execucao” do que

fazer tudo manualmente.
Tabela 38

E muito melhor utilizar as “Ferramentas de Execuc¢do” do que fazer tudo manualmente?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 0 0%
Discordo 6 2,5%
Né&o Concordo e Nem Discordo 45 18,8%
Concordo 107 44,6%
Concordo Plenamente 82 34,2%
Total Geral 240 100,0%

Cerca de 80% dos entrevistados concordam com a afirmagdo de que é muito melhor

utilizar as “Ferramentas de Execu¢do” do que fazer tudo manualmente. A Tabela 39 apresenta

a opinido dos entrevistados em relacdo a afirmacdo de que gosta da ideia de utilizar as

“Ferramentas de Execucao” nas rotinas de trabalhos.

Tabela 39

Vocé gosta da ideia de utilizar as “Ferramentas de Execugdo” nas suas rotinas de trabalhos?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 1 0,4%
Discordo 1 0,4%
Né&o Concordo e Nem Discordo 48 20,0%
Concordo 119 49,6%
Concordo Plenamente 71 29,6%
Total Geral 240 100,0%

Observou-se novamente, que cerca de 80% dos entrevistados concordam com a

afirmagdo de que gosta da ideia de utilizar as “Ferramentas de Execu¢do” nas suas rotinas de

trabalhos. A Tabela 40 mostra os resultados em relagéo a afirmacdo de que as “Ferramentas de

Execugdo” sdo compativeis com outros sistemas de informagdo que utilizo no meu cotidiano.
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Tabela 40
As “Ferramentas de Execu¢do” sdo compativeis com outros sistemas de informag¢do que

utilizo no meu cotidiano?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 2 0,8%
Discordo 28 11,7%
Né&o Concordo e Nem Discordo 86 35,8%
Concordo 104 43,3%
Concordo Plenamente 20 8,3%
Total Geral 240 100,0%

Observa-se que mais de 50% dos entrevistados concordam com a afirmacdo de que as
“Ferramentas de Execugdo” sdo compativeis com outros sistemas de informacao utilizados no
cotidiano. A Tabela 41 apresenta os resultados em relagdo a afirmacédo de que os entrevistados
comprariam uma “Ferramenta de Execu¢ao” capaz de auxiliar na realizacdo de todas as etapas
do trabalho, se pudessem.

Tabela 41
Vocé compraria uma “Ferramenta de Execu¢do” que auxiliasse a realizag¢do de todas as

etapas do seu trabalho, se pudesse?"

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 4 1,7%
Discordo 7 2,9%
Né&o Concordo e Nem Discordo 45 18,8%
Concordo 119 49,6%
Concordo Plenamente 65 27,1%
Total Geral 240 100,0%

Aproximadamente 75% dos entrevistados afirmam que comprariam uma “Ferramenta
de Execucdo” capaz de auxiliar na realizagcdo de todas as etapas do trabalho, se pudessem. A

Tabela 42 apresenta os resultados em relacdo a afirmacao de que utilizariam “Ferramentas de
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Execu¢ao” que oferecessem solugdes para suas necessidades de forma rapida, desde que néo
apresentassem custos elevados.

Tabela 42

Usaria “Ferramentas de Execu¢do” que me oferecessem solugdes para minhas necessidades

de forma réapida, desde que ndo apresentassem custos elevados"?

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 2 0,8%
Discordo 5 2,1%
Né&o Concordo e Nem Discordo 43 17,9%
Concordo 118 49,2%
Concordo Plenamente 72 30,0%
Total Geral 240 100,0%

Cerca de 80% dos entrevistados afirmam concordar com a afirmacéo de que utilizariam
“Ferramentas de Execu¢do” que oferecessem solugdes para suas necessidades de forma rapida,
desde gue ndo apresentassem custos elevados”. A Tabela 43 apresenta os resultados em relagdo
a afirmacdo de que seria ideal se as “Ferramentas de Execugdo” fossem unificadas em um tinico
sistema, permitindo que todo trabalho fosse realizado com apenas “um click"

Tabela 43
Seria incrivel se as “Ferramentas de Execugdo” fossem unificadas em um unico sistema,

permitindo que eu realizasse todo meu trabalho com apenas “um click”.

Respostas Qnt %

Discordo Plenamente 5 2,1%
Discordo 9 3,8%
N&o Concordo e Nem Discordo 42 17,5%
Concordo 95 39,6%
Concordo Plenamente 89 37,1%

Total Geral 240 100,0%
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Observa-se que mais de 75% dos entrevistados concordam com a afirmacéao de que seria
ideal se as “Ferramentas de Execu¢@o” fossem unificadas em um unico sistema, permitindo que
todo o trabalho fosse realizado com apenas “um click". A seguir, 8o apresentados os resultados
da opinido dos entrevistados em relacdo a afirmacdo de que seria interessante se existisse um
Unico sistema capaz de realizar todo o trabalho e, a0 mesmo tempo, fosse integrado a um
dispositivo de gestdo universal que captasse informagGes no mundo todo, colocando-as a
disposicao dos usuarios, conforme da Tabela 44.

Tabela 44
Seria interessante se existisse um unico sistema capaz de realizar todo o meu trabalho e, ao
mesmo tempo, fosse integrado a um dispositivo de gestdo universal que captasse informacoes

no mundo todo, colocando-as a minha disposicao.

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 7 2,9%
Discordo 12 5,0%
Né&o Concordo e Nem Discordo 43 17,9%
Concordo 99 41,3%
Concordo Plenamente 79 32,9%
Total Geral 240 100,0%

Observa-se que mais de 70% dos entrevistados concordam com a afirmacéo de que seria
interessante se existisse um unico sistema capaz de realizar todo o trabalho e, ao mesmo tempo,
fosse integrado a um dispositivo de gestdo universal que captasse informag¢des no mundo todo,
colocando-as a disposicdo dos usuarios. A Tabela 45 apresenta os resultados em relagcdo aos
relatorios das “Ferramentas de Execugdo” sdo fundamentais para a tomada de deciséo.

Tabela 45

Os relatorios das “Ferramentas de Execu¢do” sdo fundamentais na tomada de decisao?

Respostas Qnt %

Discordo Plenamente 4 1,7%
Discordo 7 2,9%
N&o Concordo e Nem Discordo 46 19,2%

Concordo 117 48,8%
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Concordo Plenamente 66 27,5%

Total Geral 240 100,0%

Mais de 75% dos entrevistados concordam com a afirmacéo de que os relatdrios das
“Ferramentas de Execugdo” sdo fundamentais para a tomada de decisdo. A Tabela 46 apresenta
a opinido dos entrevistados em relacdo a afirmacdo de que atualizam as atividades nas

“Ferramentas de Execucao” diariamente.

Tabela 46

Atualizo as minhas atividades nas “Ferramentas de Execucdo” diariamente?
Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 4 1,7%
Discordo 30 12,5%
Né&o Concordo e Nem Discordo 90 37,5%
Concordo 84 35,0%
Concordo Plenamente 32 13,3%
Total Geral 240 100,0%

Aproximadamente 50% das pessoas entrevistadas dizem concordar com a afirmacao de
que atualizam as atividades na ‘Ferramenta de Execucdo” diariamente. A Tabela 47 apresenta
os resultados sobre a percepcao dos entrevistados de que cumprem a carga horaria todos os dias
de forma on-line, utilizando as “Ferramentas de Execu¢do”.

Tabela 47

Cumpro a minha carga horaria todos os dias on-line utilizando as “Ferramentas de

Execucdo”.
Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 7 2,9%
Discordo 27 11,3%
N&o Concordo e Nem Discordo 76 31,7%
Concordo 96 40,0%

Concordo Plenamente 34 14,2%
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Total Geral 240 100,0%

Observa-se que mais da metade dos entrevistados concorda com a afirmacdo de que
cumprem a carga horaria todos os dias de forma on-line, utilizando as “Ferramentas de
Execugdo”. A seguir, sdo apresentados os resultados sobre a preferéncia dos entrevistados em
relagdo ao uso das Ferramentas de Execucdo mais modernas, conforme a Tabela 48.

Tabela 48

Gosto sempre de usar as “Ferramentas de Execu¢do” mais modernas.

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 1 0,4%
Discordo 6 2,5%
Né&o Concordo e Nem Discordo 54 22,5%
Concordo 118 49,2%
Concordo Plenamente 61 25,4%
Total Geral 240 100,0%

Observa-se que mais de 70% dos entrevistados concordam com a afirmacdo de que
gostam sempre de utilizar Ferramentas de Execucdo mais modernas. A Tabela 49 apresenta a
opinido dos entrevistados em relacdo a afirmacdo de que buscam se atualizar regularmente
sobre as novidades que possam enriquecer o trabalho, uma vez que a inovacao 0s motiva.
Tabela 49
Busco me atualizar regularmente sobre as novidades que possam enriquecer o meu trabalho,

pois a inovagdo me motiva.

Respostas Qnt %
Discordo Plenamente 0 0%
Discordo 3 1,3%
Né&o Concordo e Nem Discordo 47 19,6%
Concordo 130 54,2%

Concordo Plenamente 60 25,0%
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Total Geral 240 100,0%

A partir da andlise da Tabela 49, observa-se que a grande maioria dos entrevistados
busca se atualizar regularmente sobre atividades que possam enrigquecer o trabalho, uma vez
que a inovacdo 0s motiva, representando aproximadamente 80% do total de pessoas
pesquisadas. A secdo a seguir apresenta o resultado médio das avaliagfes, bem como seus
intervalos de confianca e a anélise de favorabilidade das respostas para cada grupo de construtos
estudados.

Nesta secdo, o pilar referente ao grau de aceitacdo da tecnologia no setor publico
apresentou alinhamento entre os autores Davis et al. (1989), Alzarouni et al. (2022) e Warsono
et al. (2023). Verificou-se que 80% dos respondentes concordam que é muito melhor utilizar as
“Ferramentas de Execucao” do que realizar os processos manualmente, demonstrando interesse
em incorpora-las as suas rotinas de trabalho (AT37). Além disso, afirmaram que utilizariam
ferramentas que oferecessem solugdes rapidas para suas necessidades, desde que ndo
apresentassem custos elevados (AT40), e que buscam atualizar-se regularmente sobre
inovacOes que possam aprimorar suas atividades, reconhecendo que a inovacdo € um fator
motivacional (AT47).

Esse entendimento estd em consonancia com a hipétese HO3, uma vez que 0s
respondentes demonstram abertura a ado¢do de novas tecnologias e reconhecem a importancia
de ferramentas mais modernas e eficientes, evidenciando condi¢des favoraveis a modernizagéo

dos processos publicos.
5.3  Andlise favorabilidade das respostas (Médias e 1C 95%)

Esta secdo apresenta a analise de favorabilidade das respostas, indicando, com um grau
de confianga, se a tendéncia das respostas é de concordancia ou discordancia, de acordo com
as escalas utilizadas pela pesquisadora, e fornece uma visdo geral de cada variavel latente
estudada.

Itens cujo intervalo de confianca foi maior que o ponto médio das questdes (3) indicam
favorabilidade em relacéo as afirmaces; por outro lado, quando o resultado apresenta intervalo
abaixo do ponto médio, indica tendéncia desfavoravel a questdo estudada. A Tabela 50,
apresentada a seguir, apresenta a anélise das médias e intervalos de confianga das respostas

relacionadas ao grupo de qualidade dos servigos.
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Tabela 50
Média e Intervalo de Confianga para as questdes relacionadas a qualidade dos servicos.
IC 95%
Questdes Média
Inf Sup
A forma com que sdo feitos os processos de execucao 431 4,22 4,40

das compras publicas poderia ser mais moderna? (QS07)

O setor Centro de Compras Compartilhado tem toda
operacgéo automatizada? (Faz tudo sozinho sem ajudade 1,83 1,71 1,94
humano de inicio ao fim). (QS08)

O setor Centro de Compras Compartilhado fornece
informacao em tempo real referente a cada etapa do 2,72 2,59 2,85
tramite do seu processo de compras? (QS09)

Todas as davidas enviadas para o setor do Centro de
Compras Compartilhado séo respondidas 2,58 2,45 2,71
imediatamente? (QS10)

Os funcionarios do setor centralizador estdo sempre a
disposicao para ajudar a resolver suas compras, sem 3,23 3,10 3,36
demonstrar dificuldade ou? (QS11)

A forma como 0s processos sdo executados no setor
centralizador de compras é adequada para alcancar suas 2,88 2,75 3,00
metas? (QS12)

O setor Centro de Compras Compartilhado possui um
sistema que explica o custo de cada fase no tramite do 2,58 2,44 2,71
seu processo de compras de forma on-line? (QS13)

O setor Centro de Compras Compartilhado possui painel
digital publico on-line que demonstra os custos da

realizacdo das compras no ambiente centralizado? 2,68 2,54 2,82
(QS14)

O setor Centro de Compras Compartilhado interage com

vocés (comunicar/reunir pessoalmente/apresentar 2,83 2,70 2,96
feedback). (QS15)

O setor Centro de Compras Compartilhado oferece a 258 246 270

vocé o melhor produto disponivel no mercado. (QS16)
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Os processos de compras enviados para o setor Centro de
Compras Compartilhado com perfil de urgéncia sdo 2,87 2,74 2,99
respondidos em tempo habil e com seguranca? (QS17)

Vocé se sente seguro em utilizar os modelos atuais de
infraestrutura, como sistemas, metodologia de trabalho,
equipamentos e o local de operacgéo do setor Centro de
Compras Compartilhado? (QS18)

3,07 2,94 3,19

O setor Centro de Compras Compartilhado dispde de
ferramentas tecnologicamente avancadas, como realidade 2,35 2,22 2,48
virtual, para a prestacdo de seus servicos? (QS19)

O Treinamento no setor Centro de Compras

. e , 2,1 1,97 2,22
Compartilhado é obrigatdrio usar 6culos 3D? (QS20) 0 o

O setor Centro de Compras Compartilhado utiliza o
mundo metaverso (realidade virtual) para demonstrar a 2,16 2,02 2,29
operacionalidade de um processo de compras? (QS21)

A andlise da Tabela 50 permite observar que, de forma geral, os entrevistados tendem a
concordar com as afirmacgdes de que “A forma com que sdo feitos os processos de execugdo
das compras publicas poderia ser mais moderna e adequada” ¢ que “Os funcionarios do setor
centralizador estdo sempre a disposicdo para ajudar a resolver suas compras, sem demonstrar
dificuldade ou méa vontade”, considerando que as notas médias estdo acima do ponto médio 3,
com 95% de confianca.

Por outro lado, os entrevistados tendem a discordar com as afirmacdes de que: “O setor
Centro de Compras Compartilhado tem toda operacdo automatizada (realiza tudo sozinho, sem
ajuda do inicio ao fim)”; “o setor Centro de Compras Compartilhado fornece informagdo em
tempo real referente a cada etapa do tramite do seu processo de compras”; “todas as duvidas
enviadas para o setor do Centro de Compras Compartilhado sdo respondidas imediatamente”;
“o setor Centro de Compras Compartilhado possui um sistema que explica o custo de cada fase
no tramite do seu processo de compras de forma on-line”; “o setor Centro de Compras
Compartilhado possui um sistema painel digital publico on-line que demonstra os custos da
realizagdo das compras no ambiente centralizado”; “o setor Centro de Compras Compartilhado
interage com 0s usuarios (comunicar/reunir pessoalmente/apresentar feedback)”; “o0 setor
Centro de Compras Compartilhado oferece o melhor produto disponivel no mercado”; “0s

processos de compras enviados para o setor Centro de Compras Compartilhado com perfil de



122

urgéncia sdao respondidos em tempo habil ¢ com seguranga”; “0 setor Centro de Compras
Compartilhado dispde de ferramentas tecnologicamente avancadas, como realidade virtual,
para a prestacdo de seus servigos”; “0 Treinamento no setor Centro de Compras Compartilhado
¢ obrigatodrio usar oculos 3D”; “o setor Centro de Compras Compartilhado utiliza 0 mundo
metaverso (realidade virtual) para demonstrar a operacionalidade de um processo de compras”.

Todas essas afirmacdes apresentaram notas médias abaixo de 3, com 95% de confianga.

A Tabela 51 apresenta os resultados obtidos para os itens relacionados a intengédo

comportamental.
Tabela 51
Média e Intervalo de Confianga para as questdes relacionadas a intencdo comportamental.
IC 95%
Questdes Média
Inf Sup
Todo modelo simples deve ser testado antes de
implementé-lo? (1C22) 4.30 421 4,39
Os testes de pequena escala com o publico-alvo
. . 4,1 4 4,27
permitem futuro ajuste do modelo? (1C23) 18 09 ’
Os dados publicos oferecem credibilidade para seu
modelo? (1C24) 3,69 3,58 3.80
As suas tendéncias pessoais influenciam a estrutura do
4 2
seu modelo? (IC25) 343 33 3,55
A . ”
A experiéncia dos usuarios ajuda a formular seu modelo* 413 4,04 4.22

(1C26)

As solucgdes produzidas por outros agentes ou
organizac@es publicas seriam inspiracdes para a 4,09 4,00 4,18
implementacdo do seu modelo? (1C27)

Os profissionais com diferentes conhecimentos sao

4,27 4,19 4,35
complementares para desenvolver o seu modelo? (1C28) ’ ' ’
Os tomadores de decisdes publica sdo facilitadores para a
implantacdo do seu modelo? (1C29) 3,70 3,59 382
A estratégia de comunicagéao estimula os servidores 380 369 392

aprimorar o seu modelo? (IC30)
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Os casos reais de sucesso, anteriores, de implantacdo de
modelos influenciam na implantagcéo do seu modelo? 4,06 3,97 4,15
(IC31)

A analise da Tabela 52 permite observar que os entrevistados tendem a concordar com
todas as afirmac0es relacionadas a intencdo comportamental, uma vez que a média foi superior
a 3 em todos os itens, com 95% de confianca. A Tabela 52 apresenta os resultados obtidos para
os itens relacionados ao grau de aceitacdo da tecnologia.

Tabela 52
Média e Intervalo de Confianca para as questdes relacionadas ao grau de aceitacdo da

tecnologia.
IC 95%
Questdes Média
Inf Sup

Vocé tem clareza de como utilizar as “Ferramentas de

« . . 3,45 3,33 3,57
Execucao para realizar o que deseja? (AT32)

A utilizacao das “Ferramentas de Execucao” facilita o

meu trabalho? (AT33) 3.89 3.80 3,98
Utilizar as “Ferramentas de Execu¢ao” melhora a
. 3,89 3,79 3,99
qualidade do meu trabalho? (AT34)
A utilizag&o das “Ferramentas de Execu¢@o” ajuda na

relacdo entre os setores? (AT35) 3.82 371 3,92

E muito melhor utilizar as “Ferramentas de Execucdo”

41 4 4,2

do que fazer tudo manualmente? (AT36) 10 00 20
Vocé gosta da ideia de utilizar as “Ferramentas de 4,08 3.98 417

Execug¢do” nas suas rotinas de trabalhos? (AT37)

As “Ferramentas de Execu¢do” sdo compativeis com
outros sistemas de informag&o que utilizo no meu 3,47 3,36 3,57
cotidiano? (AT38)

Vocé compraria uma “Ferramenta de Execugdo” que
auxiliasse a realizacdo de todas as etapas do seu trabalho, 3,98 3,87 4,08
se pudesse?” (AT39)

Usaria “Ferramentas de Execu¢do” que me oferecessem
solugdes para minhas necessidades de forma rapida, 4,05 3,95 4,16
desde que ndo apresentassem custos elevados™? (AT40)
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Seria incrivel se as “Ferramentas de Execu¢do” fossem
unificadas em um Unico sistema, permitindo que eu
realizasse todo meu trabalho com apenas “um click".
(AT41)

4,06 3,94 4,18

Seria interessante se existisse um Unico sistema capaz de

realizar todo o meu trabalho e, a0 mesmo tempo, fosse

integrado a um dispositivo de gestao universal que 3,96 3,84 4,09
captasse informag6es no mundo todo, colocando-as a

minha disposicdo. (AT42)

Os relatorios das “Ferramentas de Execugao” sao

. - 3,98 3,87 4,08
fundamentais na tomada de decisdo? (AT43)
Atuahz? as rpln'has atividades nas “Ferramentas de 3.46 334 358
Execugao” diariamente? (AT44)
Cgmpro a minha carga horéaria todos o~s glas on-line 351 339 364
utilizando as “Ferramentas de Execugdo”. (AT45)
Gosto sempre de usar as “Ferramentas de Execugdo 3.97 3,87 4,07

mais modernas. (AT46)

Busco me atualizar regularmente sobre as novidades que
possam enriquecer 0 meu trabalho, pois a inovagdo me 4,03 3,94 4,12
motiva. (AT47)

A anadlise da tendéncia das respostas dos itens que compdem o grau de aceitacdo
tecnoldgica permite perceber que ha concordancia com todas as questdes, uma vez que a nota
média se apresentou acima de 3, com 95% de confianca. A secdo a seguir apresenta 0S

resultados do modelo de equagdes estruturais.
54  Medidas de Qualidade do Modelo Estrutural

A seguir, sdo apresentadas as medidas de qualidade do modelo de equag®es estruturais
estimado. A Tabela 53 descreve a Variancia Média Extraida (AVE), o Coeficiente de
Determinag&o estimado para cada um dos constructos do modelo, bem como a Confiabilidade

Composta a cada um dos constructos.
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Tabela 53
Medidas de Qualidade do Modelo Estrutural.

Constructos AVE R2 Conf.
Composta

Qualidade dos Servigos 0,422 0,021 0,924
Intencdo Comportamental 0,418 0,260 0,854
Aceitacdo Tecnolodgica 0,446 0,264 0,908
Propensao para Implantacao 0,991

Média 0,429 0,384

R2 Global (GoF) 0,406

Fonte: Dados da pesquisa, resultados obtidos pelo software SmartPLS.

A validade convergente foi avaliada por meio da variancia média extraida (AVE), uma
medida de qualidade do modelo de mensuracdo que indica a propor¢do da variancia dos
constructos explicada pelas vaiaveis manifestas. Observa-se que as variaveis manifestas
explicam 42,2% da variabilidade da Qualidade dos Servicos, 41,8% da Intencdo
Comportamental e 44,6% do grau de Aceitacdo Tecnoldgica. A média geral de AVE do modelo
criado foi de igual a 42,9%.

Com relacdo a validade convergente, ndo foram observados problemas, tendo em vista
que todos os itens utilizados para medir as varidveis latentes apresentaram cargas fatoriais
elevadas em sua prépria variavel, com significancia estatistica confirmada (secéo 5.4).

A validade discriminante foi verificada por meio da comparacao das cargas fatoriais de
cada indicador com sua variavel latente e com as demais variaveis latentes. Verificou-se que,
em geral, as cagas fatoriais sdo maiores em relacdo a propria variavel latente do que em relacéo
aos outros construtos, comprovando assim, a validade discriminante do modelo estrutural
(Secdo 5.4).

Para avaliar a confiabilidade das escalas do modelo estrutural, utilizou-se a
confiabilidade composta, considerando as criticas ao uso do Alfa de Crombach na analise de
constructos em modelos estruturais (Brown, 2006). Assim, recomenda-se, assim, 0 uso da
confiabilidade composta, sendo aceitos niveis acima de 0,7 como satisfatorio. A partir da
analise apresentada na Tabela 53, observa-se que 0s construtos estudados apresentam
confiabilidade adequada.

O modelo construido foi capaz de explicar 2,1% da variabilidade da Qualidade dos
Servigos, 26% da variabilidade da Intencdo Comportamental, 26,4% da variabilidade da

Aceitacdo Tecnologica e 99,1% da variabilidade da Propenséo para a Implantacéo de um robd
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de software para o aprimoramento do nivel de servigo no setor publico. A explicabilidade média
das variaveis do modelo foi de 38,4%.

Vale destacar que a modelagem de equacdes estruturais PLS ndo otimiza uma funcgéo
global, diferentemente das modelagens baseadas em covariancias, como LISREL. Por essa
razdo, ndo héa indices de validacdo global do modelo equivalentes ao Qui-quadrado utilizado
nos modelos LISREL (Tenenhaus et al., 2004; Tenenhaus et al., 2005).

Assim, Tenenhuaus et al., (2004) propde o indice de adequacdo do modelo Goodness of
Fit (GoF), definido como a média geometrica entre 0 R2 médio (adequacdo do modelo
estrutural) e a AVE média (adequacdo do modelo de mensuracéo).

Para o0 modelo da Figura 13, o GoF foi de 0,406, sendo interpretado como um coeficiente
de determinacdo geral (R2) geral, que considera simultaneamente a adequacdo do modelo de
mensuracdo AVE, e do modelo estrutural (R2). Dessa forma, o modelo global é capaz de
explicar 30,6% das relagdes entre 0 modelo de mensuracédo e do modelo estrutural. Este valor
é considerado satisfatorio, tendo em vista a complexidade e especificidade do problema
estudado no contexto do setor puablico governamental, bem como a significancia obtida para os
coeficientes estudados.

Como algumas relagOes apresentadas na Figura 13 ndo alcancaram significancias
estatisticas, especificamente as Hipoteses H04 e HO5, decidiu-se por construir um novo modelo,
desconsiderando essas relacdes da analise. Além disso, a Questdo QS7 foi retirada, pois, apesar
de apresentar significancia estatistica, ndo apresentou carga fatorial mais elevada em seu
construto, Qualidade dos Servicos, em relacdo as outras variaveis. A secdo seguinte apresenta
o modelo final, construido a partir da eliminagdo dessas fragilidades encontradas do modelo
anterior (Janowski, 2015; Moore, 1995; Venkastesh, et al., 2016).

55  Modelo de mensuracéo

Este topico apresenta os resultados obtidos para 0 modelo de mensuracgédo proposto. O
modelo de mensuracdo avalia a relagéo entre as variaveis manifestas (itens do questionario) e
0s constructos estudados, indicando a magnitude dessa relacdo, bem como sua tendéncia e
significancia. Para a constru¢do do modelo de equacgdes estruturais, foi utilizado o método
Stepwise (Hair et al., 2022).

Foram avaliados os impactos de cada varidvel indicadora em sua variavel latente de
forma interativa, seguindo os passos descritos a seguir. Inicialmente, foi construido um modelo

gue considerou todas as variaveis, avaliando-se a probabilidade de significancia (p-valor), a



127

qual indica a significancia estatistica do impacto de cada variavel em sua respectiva variavel
latente.

Ap0s este passo, foi avaliado a variavel indicadora com maior p-valor e, caso esse valor
estivesse acima do nivel de significancia adotado no estudo (0,05), a varidvel deveria ser
retirada do modelo, sendo estdo construidos um novo modelo, sendo ent&o construido um novo
modelo. Este processo foi repetido até que todas as variaveis apresentassem p-valor inferior a
0,05, resultando no modelo final.

No presente estudo, todas as variaveis indicadoras apresentaram significancia estatistica
(p-valor < 0,05), ndo sendo necessaria a retirada de nenhum item. A Tabela 54 apresenta as
cargas fatoriais obtidas para as questdes da pesquisa, referentes aos itens utilizados para
mensurar cada um dos construtos estudados, bem como a significancia estatistica obtida através
do método Bootstrap. Os itens da tabela foram codificados conforme descrito nas Tabelas 50,
51 e 52, na segéo 5.3.

Tabela 54

Modelo Fatorial.

Construtos
Questdes donug:ei?\jli((j;is Intencao Aceita,(;z?l.o P-valor
Comportamental ~ Tecnologica
(QS) (IC) (AT)

Qso07 -0,212 0,322 0,285 0,018
QS08 0,500 -0,061 -0,133 < 0,001
QS09 0,691 -0,080 -0,121 < 0,001
QS10 0,724 -0,082 -0,170 <0,001
QS11 0,530 0,003 -0,059 <0,001
Qs12 0,697 -0,026 -0,081 < 0,001
QS13 0,796 -0,091 -0,099 < 0,001
QS14 0,723 -0,047 -0,077 <0,001
QS15 0,658 -0,062 -0,055 <0,001
QS16 0,690 -0,135 -0,030 <0,001

QS17 0,729 0,009 -0,053 <0,001



Qs18
QS19
QS20
Qs21
IC22
IC23
IC24
IC25
IC26
IC27
IC28
1C29
1C30
IC31
AT32
AT33
AT34
AT35
AT36
AT37
AT38
AT39
AT40
ATAL
AT42

AT43

0,615
0,737
0,578
0,634
-0,055
-0,073
0,119
0,027
-0,139
-0,216
-0,245
0,006
0,021
-0,104
-0,004
-0,076
-0,017
-0,095
-0,112
-0,119
0,125
-0,149
-0,182
-0,228
-0,168

-0,092

-0,050
-0,234
-0,100
-0,193
0,452
0,690
0,486
0,415
0,741
0,747
0,790
0,564
0,667
0,773
0,168
0,427
0,346
0,350
0,441
0,458
0,134
0,360
0,419
0,338
0,277

0,346

-0,003
-0,161
-0,126
-0,204
0,245
0,389
0,240
0,194
0,320
0,405
0,432
0,245
0,296
0,414
0,537
0,746
0,755
0,757
0,762
0,814
0,440
0,630
0,775
0,627
0,596

0,689

<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001
<0,001

<0,001
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AT44 -0,058 0,141 0,539 <0,001
AT45 0,018 0,197 0,592 <0,001
ATA46 -0,142 0,369 0,752 <0,001
ATA47 -0,123 0,436 0,532 <0,001

Verifica-se que, para todos os casos estudados, as cargas fatoriais obtidas para os itens
utilizados na mensuragdo dos construtos apresentaram valores mais elevados em sua respectiva
variavel latente, demonstrando boa representatividade da variavel analisada. A Unica exce¢do
foi a questdo Q7, que apresentou carga fatorial mais alta em outro fator.

Na avaliacdo da significancia dos impactos das variaveis indicadores sobre suas
varidveis latentes, constatou-se que o modelo final apresentou significancia estatistica para
todos os itens, indicando que todas influenciam de forma significativa seus respectivos
construtos, com p-valor inferior a 0,05 em todos 0s casos. A se¢do a seguir apresenta o0 Modelo

Estrutural, que correlaciona as variaveis latentes entre si.
5.6  Modelo estrutural

Esta secdo apresenta os resultados obtidos para 0 modelo estrutural proposto (Figura
16). O modelo estrutural avalia as inter-relagdes entre os constructos (varidveis latentes), com
base nas hipoteses levantadas pela pesquisa, indicando a magnitude dessas relaces, bem como
sua tendéncia e significancia estatistica. A Tabela 55, descria a seguir, apresenta os resultados
das relacGes entre os construtos analisados, obtidos por meio do modelo estrutural.
Tabela 55
Significancia das Cargas Fatoriais Modelo Final.

Qualidade dos Servigos <=> Intencdo Comportamental -0,119 0,201
Qualidade dos Servigos <=> Aceitacdo Tecnologica -0,081 0,211
Intencdo Comportamental <=> Aceitacdo Tecnologica 0,498 <0,001

Qualidade dos Servigos => Propenséo para Implantacao 0,663 <0,001
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Intencdo Comportamental => Propensao para Implantacao 0,335 <0,001

Aceitacdo Tecnoldgica => Propensdo para Implantacéo 0,629 <0,001

A andlise da Tabela 55 permite observar que a percepcao dos entrevistados em relacao
a qualidade dos servicos, a intengdo comportamental e a aceitagdo tecnoldgicas impacta de
forma positiva e significativa na percepgdo sobre a propenséo para a implantacdo de um robo
de software destinado ao aprimoramento do nivel de servico no setor pablico.

Na secdo, observa-se um alinhamento literario complementar os autores (Abreu, 2023;
Rodriguez et al., 2023; Kuoppakangas et al., 2023); (Abreu, 2023; Holl & Rama, 2023; Kelly
et al., 2023) no pilar referente a grau de intencdo comportamental em relacdo a Inovacéo
Publica.

De forma semelhante, no pilar referente ao grau de aceitacdo da Tecnologia no setor
publico, os autores (Davis et al., 1989; Alzarouni et al., 2022; Warsono et al., 2023)
apresentaram ideias alinhadas. Esse alinhamento evidencia que os respondentes percebem que
a qualidade dos servicos pode ser aprimorada por meio do comportamento voltado a inovacgao
e pela aceitacdo de novas tecnologias, indicando condi¢des favoraveis a modernizacdo dos
processos no setor publico.

Conclui-se, portanto, que quanto maior a percep¢do sobre a qualidade dos servicos,
maior a intencdo comportamental e maior o grau de aceitagdo tecnoldgica impacta de forma
positiva e significativa na percepcdo sobre a propensdo para a implantacdo de um robd de
software destinado ao aprimoramento do nivel de servico no setor publico.

Observa-se, ainda, a existéncia de correlacdo positiva e significativa entre a intencao
comportamental e o grau de aceitacdo tecnoldgica, indicando que quanto maior o nivel de
intencdo comportamental, maior tende a ser o grau de aceitacdo tecnologica (p-valor < 0,05).

Por outro lado, ndo foi identificada correlacdo significativa entre a qualidade dos
servigos e a intencdo comportamental, nem entre a qualidade dos servicos e o grau de aceitacdo
tecnoldgica (p-valor > 0,05).

A Figura 16, apresentada a seguir, ilustra o modelo estrutural, contendo os coeficientes
e sua significancia estimada por meio de simula¢es Bootstrap, resumindo os resultados

obtidos.



Figura 16
Modelo estrutural
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A seguir, sdo apresentadas as medidas de qualidade do modelo de equagdes estruturais

131

estimado, por meio da Tabela 56, a qual descreve a Variancia Média Extraida (AVE), o

Coeficiente de Determinacdo estimado para cada um dos constructos do modelo, bem como a

Confiabilidade Composta para cada constructo.
Tabela 56
Medidas de Qualidade do Modelo Estrutural.

Constructos AVE R2 Conf. Composta
Qualidade dos Servigos 0,422 0,021 0,924
Intencdo Comportamental 0,418 0,260 0,854
Aceitacao Tecnologica 0,446 0,264 0,908
Propensdo para Implantacdo 0,991
Média 0,429 0,384
R2 Global (GoF) 0,406

Fonte: Dados da pesquisa, resultados obtidos pelo software SmartPLS.

A validade convergente ¢é avaliada por meio da variancia média extraida (AVE), que

representa uma medida de qualidade do modelo de mensuracéo, indicando o quanto as variaveis
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manifestas explicam dos constructos. Observa-se que as variaveis manifestas explicam 42,2%
da varidvel Qualidade dos Servigos, 41,8% da Intencdo Comportamental e 44,6% do grau de
Aceitacdo Tecnoldgica. A média geral de AVE do modelo criado foi de igual a 42,9%.

No que se refere a validade convergente, ndo foram observados problemas,
considerando que todos os itens utilizados para medir as varidveis latentes apresentaram cargas
fatoriais elevadas em sua propria variavel, alem de significancia estatistica em todos o0s casos
(secédo 5.5).

A validade discriminante foi verificada mediante a comparacdo das cargas fatoriais de
cada indicador com suas variaveis latentes, constando-se que, de modo geral, os valores sdo
mais altos para a variavel latente correspondente em comparagdo com 0s outros constructos.
Esse resultado confirma a validade discriminante do modelo estrutural (Secdo 5.5).

Para avaliar a confiabilidade das escalas do modelo estrutural, utilizou-se a
confiabilidade composta, considerando as criticas ao uso do Alfa de Crombach na avaliacéo de
constructos em modelos estruturais (Brown, 2006). Assim, recomenda-se a adogdo da
confiabilidade composta do constructo, que considera valores acima de 0,7. A partir da analise
da Tabela 56, observar-se que os construtos estudados apresentaram niveis de confiabilidade
satisfatorios.

O modelo construido foi capaz de explicar 2,1% da variabilidade da Qualidade dos
Servigcos, 26% da variabilidade da Intencdo Comportamental, 26,4% da variabilidade da
Aceitacdo Tecnoldgica e 99,1% da variabilidade da Propenséo para a Implantacdo de um robd
de software voltado ao aprimoramento do nivel de servigo no setor publico. A capacidade
explicativa média das varidveis do modelo foi de 38,4%.

A modelagem de equacdes estruturais por meio da PLS ndo otimiza uma funcgéo global,
diferentemente da modelagem baseada em covariancias (como o LISREL, por exemplo). Dessa
forma, ndo ha indices de validacdo global do modelo equivalentes ao Qui-quadrado utilizado
nos modelos LISREL (Tenenhaus et al., 2004; Tenenhaus et al., 2005).

Com isso, Tenenhuaus et al., (2004) propuseram o indice de adequacdo do modelo
(Goodness of Fit, GoF), definido como a média geométrica entre 0 R2 médio (que avalia a
adequagdo do modelo estrutural) e a AVE meédia (que avalia a adequagdo do modelo de
mensuracgéo).

No caso do modelo representado na Figura 6, 0 GoF foi de 0,406, sendo interpretado de
forma anéalogo a um coeficiente de determinacdo (R2) geral, que contempla simultaneamente a

qualidade do modelo de mensura¢do AVE e do modelo estrutural (R2). Assim, o modelo global
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mostrou-se capaz de explicar 30,6% das relacGes entre os dois niveis de analise. Esse resultado
é considerado satisfatorio, especialmente em funcdo da complexidade e especificidade do
problema investigado no setor pablico governamental, bem como da significancia obtida para
os coeficientes estudados.

Como ndo se obtiveram significancias estatisticas em algumas relagdes representadas
na Figura 5, a saber, nas Hipdteses H04 e HO5 (qualidade do servigo ndo correlacionada com a
intencdo comportamental e aceitagdo tecnologica), decidiu-se construir um novo modelo,
desconsiderando essas relacdes na analise. Além disso, retirou-se a Questdo QS7, que, embora
tenha significancia estatistica, ndo apresentou carga fatorial mais elevada em seu construto,
Qualidade dos Servigos, em comparacdo as suas cargas observadas nas demais variaveis
latentes (Janowski, 2015; Moore, 1995; Venkastesh, et al., 2016).

A variavel Qualidade dos Servicos apresentou cargas fatoriais mais elevadas em seu
proprio constructo, em comparacao as observadas nas demais variaveis latentes. Além disso, a
retirada das Hipdteses HO4 e HO5 ndo fragilizou o modelo; ao contrario, conferiu-lhe maior
amplitude teorica e legitimidade empirica. O modelo final proporciona uma apreciacdo mais
matizada das funcionalidades relacionadas a implantacdo de tecnologias no setor publico,
indicando que a qualidade do servico, embora ainda decisiva, ndo constitui o Unico — nem
sempre o principal — fator motivador de mudancas comportamentais ou tecnoldgicas. Essa
constatacdo esta de acordo mutuo com a literatura internacional mais atualizada e com a
dificuldade prépria dos processos de inovacdo no Estado apresentado na contemporaneidade
(Janowski, 2015; Moore, 1995; Venkastesh, et al., 2016).

A exclusdo das Hipdteses HO4 e HO5, entretanto, contraria 0 senso comum e diverge
das conclusdes de autores como Paschoiotto et al. (2023); Butkus et al. (2023); Janssen et al.
(2017); Mulyana & Jamaludin (2023). Esses autores sugerem que, no contexto do servico
publico brasileiro, o descontentamento com a qualidade do servico ndo tem se configurado
como um motivador direto para a busca por inovacdo. Um presumivel esclarecimento é que 0s
colaboradores podem se sentir-se coagido pela possibilidade de serem substituido por roboés
humanoides, temendo a perda de seus postos de trabalho, além de desconhecerem os benéficos
oriundos de um robd de software, que na realidade, tem a funcdo de colaborar com a melhoria
do seu trabalho, como resposta positiva para sociedade. A sec¢do seguinte apresenta o modelo
final, construido a partir da eliminacao dessas fragilidades identificadas no modelo anterior.
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5.7  Diagrama de caminhos: modelo final

Esta secdo apresentou o novo diagrama de caminhos do modelo final, que desconsiderou
o0 impacto da Qualidade dos Servicos na Intencdo Comportamental (HO4) e da Qualidade dos
Servicos na Aceitacdo Tecnologica (H05). O diagrama de caminhos constituiu uma
representacdo grafica que descreveu as relagdes causais existentes entre as diversas variaveis
do estudo, tanto indicadoras quanto latentes. Assim, para o0 problema em questdo, construiu-se

o0 diagrama de caminhos descrito na Figura 17.

Figura 17

Diagrama de Caminhos.
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5.8  Medidas de Qualidade do Modelo Estrutural: Final

A seguir, sdo apresentadas as medidas de qualidade do modelo de equagdes estruturais
final estimado, através da Tabela 57, que descreve a Variancia Média Extraida (AVE), e 0
Coeficiente de Determinacdo estimado para cada um dos constructos do modelo além da
Confiabilidade Composta para cada um dos constructos.

Tabela 57

Medidas de Qualidade do Modelo Estrutural Final.

Conf.

Constructos AVE R2
Composta
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Qualidade dos Servigos 0,447 0,910
Intencdo Comportamental 0,417 0,256 0,851
Aceitacdo Tecnologica 0,446 0,253 0,924
Propensao para Implantacao 0,990

Média 0,437 0,499

R2 Global (GoF) 0,467

Fonte: Dados da pesquisa, resultados obtidos pelo software SmartPLS.

A validade convergente foi avaliada por meio da variancia média extraida (AVE), uma
medida de qualidade do modelo de mensuracdo que indica a propor¢do da variancia dos
constructos explicada pelas variaveis manifestas. Observa-se que as variaveis manifestas
explicam 44,7% da variabilidade da Qualidade dos Servicos, 41,7% da Intencdo
Comportamental e 44,6% do grau de Aceitacdo Tecnoldgica. A média geral de AVE do modelo
criado foi de igual a 43,7%.

Né&o foram identificados problemas quanto a validade convergente, tendo em vista que
todos os itens utilizados para medir as variaveis latentes apresentaram cargas fatoriais elevadas
em sua prépria variavel e com significancia estatistica confirmada (se¢éo 5.8).

A validade discriminante foi verificada por meio da comparacéao das cargas fatoriais de
cada indicador com sua variavel latente e com as outras variaveis latentes. Verificou-se que,
em geral, as cargas fatoriais sdo maiores em comparacao a propria variavel latente do que em
relacdo aos outros construtos, comprovando, assim, a validade discriminante do modelo
estrutural (Se¢éo 5.8).

Para avaliar a confiabilidade das escalas do modelo estrutural, utilizou-se a
confiabilidade composta, tendo em vista as criticas relacionadas ao uso do Alfa de Crombach
em teste de constructos dentro de um modelo estrutural (Brown, 2006). Assim, recomenda-se
0 uso da confiabilidade composta dos constructos, sendo considerados aceitaveis valores
superiores a 0,7. A partir da analise da Tabela 57, pode-se perceber que os construtos estudados
apresentaram confiabilidade satisfatéria.

O modelo construido foi capaz de explicar 25,6% da variabilidade da Intencdo

Comportamental, 25,3% da variabilidade da Aceitacdo Tecnologica e 99,0% da variabilidade
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da Propensdo para a Implantacdo de um robé de software voltados ao aprimoramento do nivel
de servigo no setor publico. A explicabilidade média das variaveis do modelo foi de 49,9%,
indicando um desempenho estatistico consistente.

Cabe destacar que a modelagem de equac6es estruturais PLS ndo busca otimizar uma
funcéo global, diferentemente da modelagem baseada em covariancias, como a realizada pelo
LISREL. Por essa razdo, ndo ha, nesse método, indices de validagdo global do modelo, como o
Qui-quadrado, tradicionalmente utilizado em modelos LISREL (Tenenhaus et al., 2004;
Tenenhaus et al., 2005).

Assim, Tenenhuaus et al. (2004) propuseram o indice de adequacdo do modelo,
denominado Goodness of Fit (GoF), calculado como a média geométrica entre 0 R2 médio (que
representa a adequacdo do modelo estrutural) e a AVE média (que expressa a adequacdo do
modelo de mensuracao).

Para o modelo da Figura 18, o GoF, foi obtido 0,467, sendo interpretado como se fosse
um coeficiente de determinacdo (R2) geral, que considera tanto a adequacdo do modelo de
mensuracdo AVE, como a do modelo estrutural (R2). Assim, o modelo global é capaz de
explicar 46,7% das relacOes entre as variaveis do modelo de mensuracéo e do modelo estrutural.
Esse valor pode ser considerado satisfatdrio, sobretudo, diante da complexidade e automacéo
no setor publico — a aplicagdo de tecnologia e automacédo no setor publico — e da significancia
estatistica obtida para os coeficientes estimados.

5.9  Modelo de mensuracéo final

Este topico apresenta os resultados obtidos para o modelo de mensuracéo final proposto.
O modelo de mensuracdo avalia a relacdo entre as variaveis manifestas (itens do questionario)
e 0s constructos estudados, indicando a magnitude dessa relagdo, bem como sua tendéncia e
significancia. Importa ressaltar que, nesta secdo, foi eliminada a questdo QS7, referente ao
construto Qualidade dos Servigos, por apresentar carga fatorial mais elevada em outros
construtos. Para a construcdo do modelo de equacdes estruturais, foi adotado 0 método Stepwise
(Hair et al., 2022).

A Tabela 58 apresenta as cargas fatoriais obtidas para as questdes da pesquisa, referentes
aos itens utilizados para mensurar cada um dos construtos, além da significancia estatistica
calculada por meio do método Bootstrap. Os itens constantes da tabela foram codificados,
conforme descrito nas Tabelas 50, 51 e 52, na secdo 5.3.



Tabela 58
Modelo Fatorial Final.
Construtos
Questdes donug:;?\?i((j;zs Intencao Aceitagao P-valor
Comportamental ~ Tecnoldgica
(QS) (IC) (AT)
QS08 0,488 0,058 - 0133 <0,001
QS09 0,689 0,078 - 0120 <0,001
QS10 0,725 0,080 - 0,169 <0,001
QS11 0,541 0,006 - 0,057 <0,001
QS12 0,705 0,022 - 0,080 <0,001
QS13 0,791 0,087 - 0,098 <0,001
QS14 0,724 0,045 - 0,076  <0,001
QS15 0,668 0,059 - 0,054 <0,001
QS16 0,694 0,130 - 0,028 <0,001
QS17 0,741 0,012 - 0,052 <0,001
QS18 0,629 0,046 - 0,002 <0,001
QS19 0,724 0,230 - 0,160 <0,001
QS20 0,556 0,098 - 0,126 <0,001
QS21 0,612 0,190 - 0,204 <0,001
1C22 - 0,055 0,451 0,245 <0,001
IC23 - 0,070 0,690 0,389 <0,001
IC24 0,125 0,495 0,240 <0,001
IC25 0,027 0,419 0,194 <0,001
1C26 - 0,134 0,738 0,320 <0,001
IC27 - 0,212 0,741 0,404 <0,001
1C28 - 0,241 0,783 0,431 <0,001
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1C29

IC30

IC31

AT32
AT33
AT34
AT35
AT36
AT37
AT38
AT39
AT40
AT41
AT42
AT43
AT44
AT45
AT46

AT47

0,011
0,023
0,099
0,002
0,070
0,013
0,089
0,108
0,113
0,128
0,144
0,179
0,228
0,165
0,089
0,059
0,020
0,141

0,122

0,569
0,671
0,772
0,169
0,427
0,346
0,350
0,440
0,458
0,136
0,360
0,418
0,336
0,275
0,345
0,141
0,198
0,367

0,435

0,245
0,296
0,414
0,539
0,748
0,757
0,758
0,761
0,814
0,443
0,628
0,773
0,624
0,594
0,688
0,540
0,593
0,751

0,531

< 0,001
< 0,001
< 0,001
< 0,001
< 0,001
< 0,001
< 0,001
< 0,001
< 0,001
< 0,001
< 0,001
< 0,001
< 0,001
< 0,001
< 0,001
< 0,001
< 0,001
< 0,001

< 0,001
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Observe que, em todos os casos estudados, as cargas fatoriais obtidas para os itens

utilizados na mensuragdo dos construtos apresentaram valores mais elevados em suas

respectivas variaveis latentes, evidenciando boa representatividade das varidveis estudadas.

Ao avaliar a significancia dos impactos das variaveis indicadores sobre suas variaveis

latentes, verifica-se que o modelo final apresentou significancia estatistica para todos os itens,

indicando que, de fato, todas influenciam de forma significativa seus respectivos construtos,

com valores de p-valor inferiores a 0,05 em todos 0s casos. A se¢do a seguir apresenta o Modelo

Estrutural, que estabelece as correlagdes entre as variaveis latentes.
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5.10 Modelo estrutural final

Esta secdo apresenta os resultados obtidos para 0 modelo estrutural final proposto
(Figura 17). O modelo estrutural avalia as inter-relacbes entre os constructos (variaveis
latentes), com base nas hipdteses levantadas pela pesquisa, indicando a magnitude dessa
relagdo, bem como sua tendéncia e significancia estatistica. A Tabela 59, descria a seguir,
apresenta os resultados das relagfes entre os construtos estudados, obtidas pelo modelo
estrutural.

Tabela 59
Significancia das Cargas Fatoriais Modelo Final

Relacéo Coef. P-valor
Intencdo Comportamental <=> Aceitacdo Tecnoldgica 0,506 <0,001
Qualidade dos Servigos => Propensdo para Implantacao 0,659 <0,001
Intencdo Comportamental => Propenséo para Implantacao 0,326 <0,001
Aceitacdo Tecnologica => Propenséo para Implantacdo 0,786 <0,001

A analise da Tabela 59 permite observar que a percepcdo dos entrevistados em relacédo
a qualidade dos servicos, a intencdo comportamental e a aceita¢do tecnoldgica impacta de forma
positiva e significativa a percepcdo referente a Propensdo para a Implantagdo de um robé de
software, voltado ao aprimoramento do nivel de servico no setor publico.

Assim, conclui-se que quanto maior a percepc¢édo sobre a qualidade dos servi¢os, quanto
maior a intencdo comportamental e quanto maior o grau de aceitacdo tecnolégico maior é
percepcao positiva dos entrevistados em relacdo a propensdo para a implantagcdo de um rob6 de
software para o aprimoramento do nivel de servigo no setor publico.

Note também que existe correlacdo positiva e significativa entre a intencéo
comportamental e o grau de aceitacdo tecnoldgica, sendo que quanto maior o nivel de intencdo
comportamental, maior o grau de aceitacdo tecnoldgica e vice versa (p-valor < 0,05).

A Figura 18, descrita a seguir, apresenta 0 modelo estrutural com 0s respectivos
coeficientes e sua significancia estimada por meio de simulacdes Bootstrap, resumindo os

resultados obtidos.



Figura 18
Modelo Estrutural.
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A seguir, sdo apresentadas as medidas de qualidade do modelo de equacg®es estruturais

final estimado, por meio da Tabela 60, que descreve a Variancia Média Extraida (AVE), o

Coeficiente de Determinacdo estimado para cada um dos constructos do modelo, além da

Confiabilidade Composta para cada constructo.
Tabela 60
Medidas de Qualidade do Modelo Estrutural Final.

Constructos AVE R2 Co(fl?pr)];.s a
Qualidade dos Servicos 0,447 0,910
Intencdo Comportamental 0,417 0,256 0,851
Aceitacdo Tecnoldgica 0,446 0,253 0,924
Propensao para Implantacao 0,990
Média 0,437 0,499
R2 Global (GoF) 0,467

Fonte: Dados da pesquisa, resultados obtidos pelo software SmartPLS.
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A nova validade convergente foi avaliada por meio da variancia média extraida (AVE),
que constitui uma medida de qualidade do modelo de mensuragdo, indicando o quanto as
varidveis manifestas explicam dos constructos. Observa-se que as varidveis manifestas
explicam 44,7% da variavel Qualidade dos Servicos, 41,7% da Intencdo Comportamental e
44,6% do grau de Aceitacdo Tecnoldgica. A média geral de AVE do modelo criado foi de igual
a 43,7%.

No que se refere a validade convergente, ndo foram observados problemas, uma vez que
todos os itens utilizados para medir as variaveis latentes apresentaram cargas fatoriais elevadas
em sua propria variavel, além de significancia estatistica em todos os casos (se¢do 5.9).

A validade discriminante foi verificada pela comparacgdo das cargas fatoriais de cada
indicador com sua variavel latente e com as demais variaveis latentes, constatando-se que, em
geral, as cargas foram maiores para a variavel latente correspondente em comparagdo com 0s
demais construtos, comprovando a validade discriminante do modelo estrutural (Segéo 5.9).

Para avaliar a confiabilidade das escalas do modelo estrutural, utilizou-se a
confiabilidade composta, tendo em vista as criticas relacionadas ao uso do Alfa de Crombach
guando se testam constructos dentro de um modelo estrutural (Brown, 2006). Assim,
recomenda-se 0 uso da confiabilidade composta do constructo, que considera aceitaveis niveis
acima de 0,7. A partir da analise da Tabela 60, percebe-se que 0s construtos estudados
apresentam confiabilidade satisfatdria.

O modelo construido foi capaz de explicar 25,6% da variabilidade da Intencdo
Comportamental, 25,3% da variabilidade da Aceitacdo Tecnologica e 99,0% da variabilidade
da Propensdo para a Implantacdo de um robé de software voltado ao aprimoramento do nivel
de servico no setor publico. A explicabilidade média das variaveis do modelo foi de 49,9%.

A modelagem de equacdes estruturais PLS, que ndo otimiza a funcdo global —
diferentemente da modelagem em equacdes estruturais baseadas em covariancias (LISREL, por
exemplo) — ndo dispde, portanto, de indices de validacdo global do modelo como o Qui-
quadrado nos modelos LISREL (Tenenhaus et al., 2004; Tenenhaus et al., 2005). Assim,
Tenenhuaus et al., (2004) propuseram um indice de adequacdo do modelo (Goodness of Fit,
GOF), que corresponde & média geométrica entre 0 R2 médio (adequacdo do modelo estrutural)
e a AVE media (adequacdo do modelo de mensuracao).

Para o modelo da Figura 8, o GoF foi de 0,467, podendo ser interpretado como um
coeficiente de determinagdo (R2) geral, que considera tanto a adequacdo do modelo de

mensuracdo (AVE) quanto do modelo estrutural (R2). Dessa forma, o modelo global é capaz



142

de explicar 46,7% das rela¢cbes do modelo de mensuracdo e do modelo estrutural. Esse valor é
considerado satisfatorio, considerando a complexidade e especificidade do problema estudado
no setor publico governamental, bem como a significancia obtida para os coeficientes
estudados.

As Hipoteses H03, HO1, HO6 e HO02 apresentaram alinhamento positivo com a
propensdo para a implantagdo de um rob6 de software voltado ao aprimoramento do nivel de
servico no setor publico. Esses resultados reforcam e corroboram as evidéncias encontradas na
literatura desta tese, conforme apontado por (Davis et al., 1989; Alzarouni et al., 2022; Warsono
et al., 2023); Oliveira et al., 2022; Amoako et al., 2023; (Parasuraman et al., 1985; Astawa,
2023; Mergel et al., 2023). Souza et al., 2023; Pate et al., 2023; Guimarédes & Argenta, 2023;
(Abreu, 2023; Holl & Rama, 2023; Kelly et al., 2023). Rodrigues et al., 2025; Alami et al.,
2023; Alotibi & Al Abdulwahid, 2023; Almatrodi & Skoumpopoulou, 2023; Ivanova &
Grmanova, 2023; (Abreu, 2023; Rodriguez et al., 2023; Kuoppakangas et al., 2023); Oliveira
et al., 2022; Amoako et al., 2023.

De modo geral, a percepcao positiva dos entrevistados nessas hipdteses mostra que
abertura para a adocdo de ferramentas inovadoras capazes de otimizar as rotinas de trabalho e
melhorar a eficiéncia dos servicos publicos.

Por outro lado, as Hip6teses H04 e HO5, que tratam da correlacdo entre qualidade do
servico, intencdo comportamental e aceitacdo tecnoldgica, apontaram carga fatorial Coef=
negativo, demonstrando divergéncia em relacdo as proposi¢bes tedricas da literatura e,
principalmente, aos achados de (Paschoiotto et al., 2023; Butkus et al., 2023); (Janssen et al.,
2017; Mulyana & Jamaludin, 2023); Souza et al., 2023; Pate et al., 2023; Guimaraes & Argenta,
2023.

Essa discrepancia pode ser explicada pelas Hipdteses H04 e HO5, que mostram a
percepcao da inseguranca dos respondentes em relacdo da possiblidade da perda de seu posto
de trabalho pelo Robd de software, demonstrando resisténcia inicial a automacdo e falta de
compreensdo plena dos beneficios colaborativos que essas ferramentas podem oferecer no

apoio e aprimoramento das atividades laborais no setor publico.
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6 Conclusao

Este estudo abordou o seguinte tema: “validacdo de um modelo analitico tridimensional
para proposicdo de um rob6 de software: estudo de caso no estado de minas gerais”. Com o
objetivo de explorar o assunto, foi realizada uma revisao da literatura que debate os elementos,
entendimentos e conceitos relacionados a propensdo para a implantacéo de rob6 de software, a
partir de uma abordagem analitica tridimensional. Além disso, observaram-se as atitudes de
alguns dos gestores, demandadores e colaboradores do seguimento de compras do Governo
Federal em Minas Gerais, Governo do Estado de Minas Gerais € do municipio de Belo
Horizonte. Embasado nesse assunto, realizou-se uma andlise fundamentada em diversos
autores, a fim de verificar a propensédo sugestiva aos itens: as Lacunas na Prestacdo de Servico
e sua Relevancia e Comportamento para Inovacao e Aceitacdo da Inteligéncia Artificial no setor
publico, para propensao para a implantacdo de robé de software a partir de uma abordagem
analitica tridimensional e seus subitens.

Essa revisdo demonstrou-se de grande importancia para 0 meio académico, para a
sociedade e para o setor publico. Ao mesmo tempo, chamou-se a atencéo do pesquisador para
um contexto de elevada necessidade operacional. Diante disso, surgiu o objetivo principal deste
estudo, que consiste em analisar a propenséo para a implantacdo de rob0 de software visando o
aprimoramento do nivel de servigo intrassetorial no setor publico. Nesse contexto, formulou-se
a seguinte pergunta de pesquisa: quais elementos determinantes para a implantacdo de robé de
software a partir de uma abordagem analitica tridimensional?

Para responder a pergunta acima, visando aferir a prestacdo de servi¢os publicos,
evidenciou-se a qualidade de servigos e os “gaps” oriundos do CCC entre as expectativas ¢ o
servigo fornecido aos demandantes, utilizando-se a escala SERVQUAL. Adicionalmente, foi
empregado o modelo TAM, com o objetivo de apurar o nivel de aceitacdo da utilizacdo de
tecnologias, por meio de uma pesquisa qualitativa baseada em entrevistas referentes a utilidade
percebida e a facilidade de uso percebida.

Além disso, utilizou-se 0 modelo ECIP, com o foco na tendéncia comportamental para
ainovacdo, bem como na identifica¢do do nivel de adequacéo e inovag&o. Por fim, os resultados
do questionario foram cruzados com os achados da revisdo da literatura. Consequentemente,
foi possivel encontrar variados caminhos que proporcionou referéncias e agdes potenciais
capazes de contribuir para a propensdo a implantacdo de robd de software, a partir de uma

abordagem analitica tridimensional.



144

O principal achado deste estudo foi a criagdo de um modelo tridimensional validado
empiricamente. A tese propds e testou um modelo analitico integrado, desenvolvido a partir da
aplicacdo conjunta dos modelos adaptados SERQUAL, ECIP e TAM para mensurar a
propensdo a implantacdo de robds de software no setor publico. O modelo construido foi capaz
de explicar 25,6% da variabilidade da Intengdo Comportamental (ECIP), 25,3% da
variabilidade da Aceitacdo Tecnoldgica (TAM) e 99,0% da variabilidade da Propenséo para a
Implantacdo de um rob6 de software voltado ao aprimoramento do nivel de servi¢o no setor
publico. A explicabilidade média das variaveis do modelo foi de 49,9%, valor considerado
elevado diante da natureza exploratéria e da complexidade do fendmeno analisado.

Adicionalmente, o modelo global final — representado na Figura 18 — apresentou um
indice de ajuste de 46,7% das relacdes entre 0 modelo de mensuracdo e o modelo estrutural.
Esse valor é avaliado como satisfatorio, ponderando a complexidade e especificidade do
problema avaliado no setor pablico governamental, bem como a valor alcancada para os
coeficientes avaliados.

A articulacdo entre os modelos SERVQUAL, ECIP e TAM ¢é sinérgica: o primeiro
identifica o problema, ao evidenciar as lacunas na pretacao de servi¢o; o segundo avalia a
disposigéo para a mudanca, a partir do comportamento inovador; e o terceiro mensura a abertura
a solugdo, por meio da aceitacdo tecnoldgica. Em conjunto, esses modelos compdem um
modelo causal integrado, capaz de explicar ndo apenas se, mas também por que e como a
implantacdo de um robé de software pode ser bem-sucedida no setor publico.

Com resultado das analises, validou-se o modelo estrutural final, confirmando as
Hipoteses HO1, HO2, HO3 e HOG6. Entre elas, destaca-se a Hipotese HO3: O grau de aceitacdo
tecnoldgica (segundo o TAM) influencia positivamente a propensao para implantacéo de robds
de software, sendo moderado pela utilidade percebida e facilidade de uso, que apresentou a
maior carga fatorial de Coef=0,786. Esse resultado evidencia forte alinhamento com as ideias
contidas na literatura e, principalmente, com os estudos dos autores (Davis et al., 1989;
Alzarouni et al., 2022; Warsono et al., 2023); Oliveira et al., 2022; Amoako et al., 2023,
reforcando a importancia da aceitacdo tecnologica como variavel mediadora essencial para a
modernizacéo digital e automag&o inteligente no setor publico.

A Hipdtese - HO1: A percepcao positiva da qualidade dos servigos prestados pelo Centro
de Compras Compartilhado influencia diretamente e positivamente a propensdo para
implantacédo de robos de software no setor publico ao apresentar a segunda melhor carga fatorial

de Coef=0,659, demonstrando um alinhamento com as ideias contidas na literatura e,
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principalmente, com os autores (Parasuraman et al., 1985; Astawa, 2023; Mergel et al., 2023).
Souza et al., 2023; Pate et al., 2023; Guimardes & Argenta, 2023

A Hipotese —H06: Existe correlacdo positiva entre a intencdo comportamental para
inovacédo e o grau de aceitacdo tecnoldgica, uma vez que individuos predispostos a inovacao
tendem a aceitar mais facilmente novas tecnologias, apresentou a terceira melhor carga fatorial
de Coef=0,506, demonstrando um alinhamento com as ideias contidas na literatura e,
principalmente, com os autores (Abreu, 2023; Holl & Rama, 2023; Kelly et al., 2023).
Rodrigues et al., 2025; Alami et al., 2023; Alotibi & Al Abdulwahid, 2023; Almatrodi &
Skoumpopoulou, 2023; Ivanova & Grmanova, 2023.

A Hipétese — H02: A intencdo comportamental para inovacdo (segundo a ECIP)
influencia positivamente a propensdo para implantacdo de robds de software, mediada pela
cultura organizacional de suporte a mudanca, apresentou a quarta melhor carga fatorial de
Coef= 0,326, demonstrando um alinhamento com as ideias contidas na literatura e,
principalmente, com os autores (Abreu, 2023; Rodriguez et al., 2023; Kuoppakangas et al.,
2023); Oliveira et al., 2022; Amoako et al., 2023;

Ainda no que se refere a hipotese H04: segundo o qual a relagdo entre a Qualidade dos
Servigos e a Propensdo para Implantacdo é moderada pela Intencdo Comportamental para a
Inovacdo: de modo que quanto maior a intengdo inovadora, mais forte sera o efeito da qualidade
na propensdo —, a analise dos dados revelou achados relevantes.

Conclui-se gque, quanto maior a percepcao sobre a Qualidade dos Servicos, maior a
Intencdo Comportamental e, consequentemente, maior o grau de Aceitacdo Tecnoldgica. Esses
fatores, em conjunto, ampliam a percepcao positiva em relacdo a Propensao para a Implantagéo
de um robd de software voltado ao aprimoramento do nivel de servi¢o no setor publico.
Observa-se, ainda, a existéncia de correlacdo positiva e estatisticamente significativa entre a
Intencdo Comportamental e o grau de Aceitacdo Tecnoldgica, indicando que niveis mais
elevados de intencdo comportamental estdo associados a maiores niveis de aceitacdo
tecnologica e vice-versa (p-valor < 0,05).

Dessa forma, um outro achado foi que os dados estaticos comprovaram e validaram a
expressao matematica apresentada na sintese da revisao de literatura, segundo a qual o pilar do
comportamento voltado a inovacéo esta diretamente relacionado a aceitacdo da tecnologia e
inversamente proporcional a qualidade de servico prestados. Com base na percepgdo dos

entrevistados, os resultados desta pesquisa permitiram compreender que a propensdo para a
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implantacdo de rob6 de software constitui um fator fundamental para o aprimoramento do nivel
de servico intrassetorial no setor publico

Estudo também possibilitou a indicacdo de rob6 universal de software cognitivo e
generativo, com interfaces de inteligéncia artificial, combinando autonomia e capacidade de
gerenciamento de um parque robdtico centralizado. Esse robd apresenta potencial para auxiliar
e executar servigos, além de apoiar a tomada de decisdes, atuando de forma semelhante ao
comportamento humano. Ademais, possui a capacidade de integrar simultaneamente
informacdes do ambiente fisico e virtual, aumentando o engajamento humano e permitindo
respostas em tempo real.

Ademais, o estudo apresentou contribuicGes préaticas relevanes, ao propor um
diagnostico de maturidade digital para 6rgaos publicos; recomendar politicas de transformacéo
digital fundamentadas em fatores humanos e institucionais; e gerar um instrumento replicavel
para mensurar a propensao a inovacdo no setor publico; No campo teorico, destacam-se as
seguintes contribuicdes: o avan¢o metodoldgico decorrente da integracao de trés modelos
consagrados sob uma 6tica tridimensional inédita; e a ampliacdo da compreensao sobre robotica
de software (RPA/RCA) no setor pablico brasileiro.

Além disso, propde que o modelo global desenvolvido possa ser estendido apds a
implementacdo desse robd universal de software, mantendo o mesmo desenho estrutural, porém
com a inclusdo de novos construtos e vaiaveis complementares. Essa ampliacdo permitird
avaliar as aplicabilidades praticas, a variabilidade dos resultados e o aprimoramento do nivel
de servicos apds a implantacdo, consolidando um ciclo continuo de monitoramento e evolugédo
do modelo. O rob6 demonstra um potencial para se tornar um prestador de servigos eficiente,
capaz de gerar novos dados, produtos e interacbes baseadas em confianga, seguranca e
privacidade. Seu uso contribui para a melhoria da eficiéncia funcional e, a0 mesmo tempo em
gue promove a evolucado tecnoldgica constante no setor publico.

Os gestores do CCC poderao utilizar esses resultados obtidos neste estudo para analise
estratégicas e para sincronizar com possiveis projetos existente, otimizando sinergias entre as
areas e politicas publicas. Ademais, recomenta-se avaliar juntos aos gestores a possibilidade da
captacdo do recurso financeiro, bem como a criacdo de metas, plano de implantacdo e
cronograma ajustaveis, a fim de viabilizar tecnicamente o desenvolvimento e a insercdo do

robd universal software nas instituigdes publicas.
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6.1  Limitacgéo do trabalho

A pesquisa restringiu-se ao fato de que vérias instituicdes ndo demostraram interesse
em divulgar o assunto proposto, e a amostra especifica que demostrou interesse em participar
tinha tamanho indeterminado, o que dificultou a estimativa da representatividade dos
respondentes. Observou-se também a demora por parte dos participantes na devolugdo dos
questionarios. Posteriormente, alguns participantes relataram ao pesquisador receio em
responder, temendo que O projeto pudesse ameacar Sseus empregos. Esse contexto de
inseguranca institucional e percepcdo de risco possivelmente inibiu uma participagdo mais
ampla, reduzindo o tamanho efetivo da amostra e comprometendo parcialmente o nivel de
contribuicéo esperado para a pesquisa. Ainda assim, os dados obtidos mostraram-se suficientes
para sustentar as andlises realizadas e oferecer subsidios relevantes a discussao sobre a
implantacdo de tecnologias inovadoras no setor publico.

Considerando que o robd poderia atuar em um universo muito maior, o tempo para a
realizacdo desse estudo mostrou-se insuficiente para investigar detalhadamente todas as
possibilidades, dado ao limite maximo estabelecido para a conclusédo desta tese. Além disso, o
rapido avanco tecnoldgico torna os trabalhos potencialmente obsoletos em pouco tempo,
exigindo constante atualizagGes. Essa Velocidade de inovagdo influencia muito o meio
académico, de modo que, quando um estudo é publicado, diversos outros ja estdo sendo
desenvolvidos simultaneamente. Recomenda-se que estudos desse porte sejam construidos
concomitantemente em laboratorio institucionais, com recursos financeiros aprovados, de modo
a possibilitar a implantacdo imediata do projeto em um ambiente controlado, garantindo
resultados mais completos e aplicaveis.

Sugere-se a realizacdo de estudos longitudinais, bem como a testagem do modelo em
outros estados ou em diferentes contextos do setor publicos, com o objetivo de ampliar sua
validade externa. Como novo tema de pesquisa, recomenda-se a utilizacdo desse modelo para
a proposicdo de diferentes experimentos e maultiplos estudos, utilizando o potencial do robd
universal de software em varios niveis de pesquisas intrassetorial, contando, para tanto, com o
suporte das equipes responsaveis.

Embora a abordagem quantitativa seja robusta, a inclusdo de entrevistas ou estudos de
caso qualitativos poderia enriquecer a compreensdo dos fendémenos comportamentais e
organizacionais. Nesse sentido, entre os topicos recomendados, destacam-se 0s seguintes

aspectos relacionados a aplicacdo do modelo:
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Centro de Compras Compartilhado, gerenciado por um robd de software universal
centralizado com inteligéncia artificial generativa integrada:

Facilidades proporcionadas pelo robd universal de software centralizado nas compras
por e-commerce;

Atuacao do rob6 universal de software centralizado na atuacao do setor de logistica;
Aplicacao do rob6 universal de software centralizado na gestdo do lar e bem-estar;

O papel do robo universal de software centralizado na contribuicdo para o
entretenimento;

A importancia do robd universal de software centralizado no esporte e na cultura;

O papel do robé universal de software centralizado no setor de salde;

O papel do rob6 universal de software centralizado na pesquisa e na inddstria de
medicamentos;

Contribuicoes do robd universal de software centralizado para a melhoria no ensino;
Facilidades do robd universal de software centralizado para o servi¢o de engenharia;
Utilizacdo do rob6 universal de software centralizado na fiscalizacao urbana;

Papel do robd universal de software centralizado nas questdes ambientais;

Aplicacao do rob6 universal de software centralizado na analise das peti¢des juridicas;
Facilidades do robé universal de software centralizado para area de facilites;

Efeito do robo universal de software centralizado integrado a sinais de navegagao por

satélite para fins de seguranca.
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Apéndice A — Questionério

Secdo -1

1 - Diante do exposto, expresso minha concordancia, de forma espontanea, em participar deste
estudo, bastando indicar explicitamente minha decisdo ao marcar a opgéo "aceito" apos a leitura
desse formulario

() Aceito

() N&o aceito

2 - Qual o seu género?
() Masculino

() Feminino

() Outro

() Prefiro ndo dizer

3 - Qual é a sua idade?
() Até 20 anos

() De 21 a 25 anos

() De 26 a 30 anos

() Mais de 31 anos

4 - Qual é o seu cargo?
() Auxiliar

() Analista

() Gestor

() Outros

5 - Ha quanto tempo vocé esta no cargo atual?
() Menos de 1 ano

() De 1 até 5 anos

() Mais de 5 até 10 anos
() Acima de 10 anos

6 - Qual é seu nivel de escolaridade?
() Ensino fundamental
() Ensino médio

() Ensino superior

() Outros
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Secdo - 2

As perguntas a seguir tém como propdsito conhecer a qualidade de servico oferecido no
setor de compras publicas. Deve-se levar em consideracdo seu conhecimento sobre a operacao
de um Centro de Servico Compartilhado, especificamente, no Centro de Compras
Compartilhado.

Indique seu grau de concordancia ou discordancia com cada uma das afirmativas, de acordo
com o critério:

] — N3
1 — Discordo . 3 a0 5 — Concordo
2 — Discordo concordo nem 4 — Concordo
totalmente . totalmente
discordo
Competéncia 1123|4565

A forma com que sdo feitos 0s processos de execucao das

07 . . .
Q compras publicas poderia ser mais moderna?

O setor Centro de Compras Compartilhado tem toda
Q08 | operacdo automatizada? (Faz tudo sozinho sem ajuda de OOo|d|O|d
humano de inicio ao fim).

Confiabilidade 112|345

O setor Centro de Compras Compartilhado fornece
Q09 | informacdo em tempo real referente a cadaetapadotramite | O | O | O | O | O
do seu processo de compras?

Todas as davidas enviadas para o setor do Centro de

1 . n . . .
Q10 Compras Compartilhado séo respondidas imediatamente?

Responsabilidade 1121345

Os funcionarios do setor centralizador estdo sempre a
Q11 | disposicéo para ajudar a resolver suas compras, sem O|0o(go|o,d
demonstrar dificuldade?

A forma como 0s processos sdo executados no setor

Q12 | centralizador de compras é adequada para alcancar suas Oo|g|Oo)d
metas?
Comunicacao 1123|415

O setor Centro de Compras Compartilhado possui um
Q13 | sistema que explica o custo de cada fase no tramite do seu OOo|g|O|O
processo de compras de forma on-line?




167

Q14

O setor Centro de Compras Compartilhado possui painel
digital publico on-line que demonstra os custos da realizagdo
das compras no ambiente centralizado?

Credibilidade

Q15

O setor Centro de Compras Compartilhado interage com
vocés (comunicar/reunir pessoalmente/apresentar feedback).

Q16

O setor Centro de Compras Compartilhado oferece a vocé o
melhor produto disponivel no mercado.

Seguranga

Q17

Os processos de compras enviados para o setor Centro de
Compras Compartilhado com perfil de urgéncia sdo
respondidos em tempo habil e com seguranca?

Q18

Vocé se sente seguro em utilizar os modelos atuais de
infraestrutura, como sistemas, metodologia de trabalho,
equipamentos e o local de operacgdo do setor Centro de
Compras Compartilhado?

Os tangiveis

Q19

O setor Centro de Compras Compartilhado dispe de
ferramentas tecnologicamente avangadas, como realidade
virtual, para a prestacdo de seus servigos?

Q20

O Treinamento no setor Centro de Compras Compartilhado
é obrigatdrio usar 6culos 3D?

Q21

O setor Centro de Compras Compartilhado utiliza 0 mundo
metaverso (realidade virtual) para demonstrar a
operacionalidade de um processo de compras?

Secdo - 3

As perguntas a seguir foram elaboradas para avaliar o seu nivel de intengéo

comportamental em relagdo a Inovacdo Publica. Imagine que, com base em seus

conhecimentos, vocé tenha concebido uma ideia inovadora e planeje implementa-la em seu
ambiente de trabalho. Para isso, sera necessario levantar algumas informac@es relevantes para
este modelo:

Indique seu grau de concordancia ou discordancia com cada uma das afirmativas abaixo, de
acordo com os critérios:
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. —Na
1 - Discordo . 3—Nao 5 — Concordo
2 — Discordo concordo nem 4 — Concordo
totalmente . totalmente
discordo

Interacéo e experimentacao de solucdes 2134|5
Todo modelo simples deve ser testado antes de implementa-

Q2. |, P P o|o|o|o
Os testes de pequena escala com o publico-alvo permitem

Q23 > de peg P P Ololo|o
futuro ajuste do modelo?

Fluéncia em dados 213|415

Q24. | Os dados publicos oferecem credibilidade para seu modelo? oOlololo
As suas tendéncias pessoais influenciam a estrutura do seu

Q25. P o|o|o|lo
modelo?

Curiosidade 213|415

Q26 | A experiéncia dos usuarios ajuda a formular seu modelo? Olololo
As solugdes produzidas por outros agentes ou organizacgoes

Q27 | publicas seriam inspiracfes para a implementacéo do seu O|ojo|O
modelo?

Colaboracao 21345
Os profissionais com diferentes conhecimentos sdo

Q2 | >P o|lo|olo
complementares para desenvolver o seu modelo?
Os tomadores de decisdes publica sao facilitadores para a

Q29 | | 0 P P Olololo
implantagéo do seu modelo?

Capacidade de narrativa e comunicagao 21345
A estratégia de comunicacao estimula os servidores

Q30 | &t ¢ olololo
aprimorar o seu modelo?
Os casos reais de sucesso, anteriores, de implantacédo de

Q31 . SUCessO ° plantag Olololo
modelos influenciam na implantagéo do seu modelo?

Secdo -4

As perguntas a seguir tm como proposito conhecer o grau de aceitacdo da Tecnologia
no setor publico. Com base em sua experiéncia profissional, gostariamos de entender sua



169

postura em relacdo aos sistemas que vocé utiliza no seu dia a dia de trabalho. Para ficar mais
claro, usaremos como referéncia os sistemas que facilitam suas compras, tais como: Sistema
Eletronico de Informacdo (SEI)/BHDIGITAL/Compras.gov.br/Portal de Compras MG. Além
disso, usaremos o “pseudonimo” “Ferramentas de Execucdo" para facilitar suas respostas.

Indique seu grau de concordancia ou discordancia com cada uma das afirmativas, de acordo
com o critério:

1 — Discordo _ 3 —Nao 5 — Concordo
2 — Discordo concordo nem 4 — Concordo
totalmente i totalmente
discordo

Facilidade de Uso Percebida (PEOU) 112 (3|4]5
Vocé tem clareza de como utilizar as “Ferramentas de

Q32 . ) . a|o|jgo|o|oO
Execucdo para realizar o que deseja?
A utilizacdo das “Ferramentas de Execucdo” facilita o meu

Q33 a|o|jgo|o|oO
trabalho?

Utilidade Percebida (PU) 112 (3|4]5
Utilizar as “Ferramentas de Execucdo” melhora a qualidade

Q34 a|o|jgo|o|oO
do meu trabalho?

Q35 A utiliza(;éo das “Ferramentas de Execucdo” ajuda na olololalg
relacdo entre os setores?

Atitude em Relagdo ao Uso (ATU) 112 (3|4]5

E muito melhor utilizar as “Ferramentas de Execucdo” do
Q36 . olo|lo|lo|o
que fazer tudo manualmente?

Vocé gosta da ideia de utilizar as “Ferramentas de

37 .
Q Execucdo” nas suas rotinas de trabalhos? e
038 A.s “Ferram(?ntas de E~xecucéo’.’ .sao compativeils com outros ololololg
sistemas de informacéo que utilizo no meu cotidiano?
Intencdo de Uso (ITU) 1123|415

Vocé compraria uma “Ferramenta de Execucdo” que
Q39 | auxiliasse a realizacdo de todas as etapas do seu trabalho,se | O | O | O | O | O
pudesse?"

Usaria “Ferramentas de Execugdo” que me oferecessem
Q40 | solucdes para minhas necessidades de forma répida, desde Oo|o|go|o,d
gue nédo apresentassem custos elevados"?
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Seria incrivel se as “Ferramentas de Execucdo” fossem

Q41 | unificadas em um Unico sistema, permitindo que eu O
realizasse todo meu trabalho com apenas “um click".
Seria interessante se existisse um Unico sistema capaz de
realizar todo o meu trabalho e, a0 mesmo tempo, fosse

Q42 | integrado a um dispositivo de gestdo universal que captasse O
informacdes no mundo todo, colocando-as a minha
disposicao.

043 Os relatorios das “Ferramentas de Execugdo” sdo 0
fundamentais na tomada de deciséo?

Uso Real do Sistema (URS) 5

Q44 Atualizo as minhas atividades nas “Ferramentas de 0
Execucdo” diariamente?
Cumpro a minha carga horaria todos os dias on-line

Q45 | .. . - O
utilizando as “Ferramentas de Execucdo”.

Inovacao pessoal 5
Gosto sempre de usar as “Ferramentas de Execucdo”

Q46 O
modernas.
Busco me atualizar regularmente sobre as novidades que

Q47 | possam enriquecer o meu trabalho, pois a inovacdo me O

motiva.

Obrigado por sua participacao.
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Apéndice B — Parque Robético Centralizado (ROBO HEFESTO)

A tese intitulada “Validacdo de um modelo analitico tridimensional para proposi¢ao
de um robd de software: estudo de caso no estado de Minas Gerais” apos sua defesa,
reforcou que o modelo tridimensional proposto abre caminhos para replicagéo em todos setores,
publicos ou privados, podendo ser utilizado em conjunto com outras varidveis. O estudo
comprova, de forma consitente, que esse modelo amplia a compreenséo e facilita a implantacédo
de robds de software universal no setor pablico, com potencial de aplicagcdo também no setor
privado. Os autores Beraldo et al. (2023) defendem que a robotizacdo amplia o
comprometimento organizacional com a melhoria da qualidade dos servicos prestados a
populacdo. Nesse sentido, o estudo reforca esse comprometimento e manifesta a ideia da
criacdo de um parque robotico de software centralizado universal, apresentado neste trabalho
sob a denominacéo de ROBO HEFESTO.

ROBO HEFESTO consiste em um parque robético de software centralizado e universal,
responsavel pelo gerenciamento dos dados e das interligacdes, incluindo trocas de informacoes
e autoalimentacdo, por exemplo, de 15 pilares robéticos. Cada um desses pilares corresponde a
um robd universal de software, de natureza cognitiva e generativa, com interfaces de
inteligéncia artificial, combinando autonomia e capacidade de gerenciamento integradas ao
PARQUE ROBOTICO CENTRALIZADO.

Esse robd apresenta potencial para gerenciar, auxiliar e executar servi¢os, além de
apoiar a tomada de decisdes, atuando de forma semelhante ao comportamento humano. Possuli,
ainda, a capacidade de integrar simultaneamente informacGes dos ambientes fisico e virtual,
aumentando o engajamento humano e permitindo respostas em tempo real, conforme exemplo
da Figura 19:
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Figura 19
Parque robdtico centralizado (Rob6 Hefesto)

ROBO
ROBO UNIVERSAI ROBO
UNIVERSAL Al UNIVERSAL
A15 A2
ROBO ROBO
UNIVERSAL UNIVERSAL
Al4 A3

roeo ~ PARQUE ROBOTICO * roso

UNIVERSAL UNIVERSAL

A13 CENTRALIZADOR - A4
ROBO GERENC'ADOR ROBO

UNIVERSAL UNIVERSAL

UNIVERSAL- a5
R8O ROBO HEFESTO Foso

UNIVERSAL UNIVERSAL
All A6

ROBO ROBO
UNIVERSAL UNIVERSAL
A10 ROBO ROBO A7
UNIVERSAL  JNIVERSAL
A9 A8

Nesse parque, os pilares robdticos A1 a A15 comunicam-se entre si e contribuem
mutuamente por meio do compartilhamento e da alimentacdo cruzada de dados essenciais ao
seu funcionamento. Além disso, a combinacdo dos algoritmos utilizada pode aprimorar
produtos existentes ou até mesmo possibilitar a criacdo de novos produtos, considerando 0s

fatores generativos do robd. Essa ferramenta é apresentada de forma resumida a seguir:

Al - Centro de Compras Compartilhado, gerenciado por um rob6 de software universal
centralizado com inteligéncia artificial generativa integrada

As experiéncias observadas em empresas privadas, aliadas a identificacdo das
necessidades do setor publico, serviram como oportunidade para o planejamento gradual
projeto em questdo, cujo inicio de pesquisa ocorreu no ano de 2015. O desenvolvimento foi
estruturado em diversas etapas, sendo uma delas a linha de pesquisa intitulada, “A gestao de
compra no setor puablico: a experiéncia no funcionamento de um centro de servicos
compartilhados” apresentada na dissertagéo de Beraldo et al. (2019). A partir dos resultados
dessa dissertacéo, tornou-se possivel dar continuidade ao projeto tese intitulada “Validacéo de
um modelo analitico tridimensional para proposi¢cdo de um robdé de software: estudo de
caso no estado de Minas Gerais”. Esse estudo abriu caminho para a implementacdes do robd
universal de software, de natureza cognitiva e generativa, em suas rotinas de trabalho, cujos

resultados validaram a aplicabilidade dos robds universais de software propostos neste estudo.
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O resultado da dissertacédo evidenciou qual fator demandaria maior atencao e serviria de
base para dar sustentabilidade ao projeto principal, denominado de robd Hefesto (Parque
Robdtico Centralizado). Para isso, tornou-se necessario conhecer e modelar, inicialmente, 0s
pontos hipotéticos mais criticos para a manutencdo do funcionamento de um CCC que foram
Lideranca; Habilidades e Competéncias; Comunicagdo; Estimulo e Comprometimento; e
Estrutura. Dentre esses fatores, o que apresentou maior fator hipotético foi a “Estrutura”
(Beraldo et al., 2019), a qual se consolidou como ponto principal para 0s préximos passos.

Sendo assim, nesse caminho possibilitou extrair, a partir da revisdo da literatura, 0s
novos pilares dessa tese, 0s quais permitiram complementar o projeto ao buscar solucgdes ja
existentes em empresas privadas e adapta-las ao setor publico. Tal abordagem explorou 0s
novos pilares inseridos no ambito da “estrutura” de um CCC, oferecendo uma solugdo orientada
por novas diretrizes e resultando na proposi¢do de um novo modelo, com intuito de preparar 0s
6rgdos publicos para a implantacdo do rob6 universal de software apresentado no modelo Al
desse apéndice.

1) Robotizacdo dos Madulos inteligentes tramitados nas Compras publicas

A pesquisa das redes de eficacia € uma ferramenta que contribui com o progresso dos
fluxos dos processos, reduz os custos e amplia a eficiéncia da forca de trabalho. Por meio dela,
0os modulos inteligentes das redes de operagfes inovadoras colaboram com a diminuicdo de
custos e impulsionam a inovacdo (Hsm Experience, 2011). Essa ferramenta tem como
pressuposto a adocgdo de tecnologias inovadoras, que séo seu diferencial, trazendo destaque a
organizacdo em relacdo aos seus concorrentes e impulsionando-a para uma rede virtual global.
Isso envolve a padronizacdo das infraestruturas, possivelmente permitindo ganhos de escala
para uma eficiéncia global.

Além do mais, as inovacBes estimulam as conexdes entre as areas funcionais,
identificando oportunidades de melhorias com metas operacionais mensuraveis (Hsm
Experience, 2011). Isso permite avaliar a probabilidade de o projeto estar em condicédo
favoravel, ou, até mesmo, em situacdo negativa, resultando em um mapa das ligacOes da
organizacdo de Tl com parceiros-chave nos negocios (Hsm Experience, 2011). Essas conexdes
podem ser bem apresentadas em cada etapa da construcdo de um processo de compras e esse
tramite estrutural sera denominado de etapas de modulos inteligentes (Motaung & Sifolo,

2023). E o agrupamento desses modulos vai constituir-se em um e-book digital criptografado.
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Para que possa produzir um processo de compras mais eficiente e eficaz, € necessario
que aconteca uma reengenharia digital (Dolla et al., 2023; Pinheiro et al., 2023) nos médulos
que compdem os processos de compras (Motaung & Sifolo, 2023). Neste sentido, cada modulo
seria padronizado com melhores técnicas e alinhamento de linguagem digital, que seja capaz
de realizar a sincronizagdo de todos os modulos inteligentes, tornando o teor das informaces
mais coeso, transparente e acessivel, do inicio ao fim do processo (Motaung & Sifolo, 2023).
Além disso, seria interessante que este processo pudesse incentivar a padronizacao das fases
nos tramites das compras, facilitando a comunicacdo das plataformas dos demais entes
federativos, sem, no entanto, afetar a autonomia destes entes, mas abrindo a possibilidade para
que eles possam, caso julguem importante, migrar para esse novo mecanismo de compras
publicas (Motaung & Sifolo, 2023).

No entanto, conforme Figura 20, sera utilizado uma pequena amostra que constitui uma
fase da tramitacdo de um processo de compras, que se chamard de maodulos inteligentes
(Pinheiro et al., 2023;), sendo que o0 somatorio do conjunto de fases, conforme descrito a seguir,
é chamado de e-book digital criptografado (Arum & Wilandari, 2023; Pinheiro et al., 2023;
Beraldo et al., 2023). Para facilitar o entendimento, considera-se que as fases do processo de
compras j& foram implementadas no formato digital (Motaung & Sifolo, 2023), robotizados e
autdbnamente sincronizadas (Beraldo et al., 2023), sendo elas, as amostras apresentadas, de
forma resumida, a seguir: Vale lembrar que o mapa de risco, assim como outros moédulos
pertinentes ao processo de compras, ndo foi esquecido. Ressalta-se que, neste momento, esta
fazendo apenas uma simples demonstracdo com a robotizacéo.

e Necessidade da populacdo/ Inicio (NP) — sdo caréncias percebidas pelo povo/gestor
publico/Entidade contratante, que refletem em uma determinada necessidade, cujo
atendimento é considerado essencial para o bem-estar da sociedade (Pereira et al.,
2023);

e Solicitacdo de demanda (SD) — é o procedimento no qual os demandantes apresentam e
documentam, em forma de dados unificados, as suas necessidades ou requisitos, de
forma a refletir o atendimento da real necessidade do publico-alvo (Pereira et al., 2023);

e Consulta ao almoxarifado (CA) — é a busca de informagdes referentes a existéncia de
um determinado produto/ servico no estoque, para atender & necessidade de um publico-
alvo (Pereira et al., 2023);

e Estudo técnico preliminar (ETP) - conjunto de dados essenciais da primeira etapa do

planejamento que busca a melhor solucéo para o problema/demanda de um projeto de
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interesse publico que pode ou ndo ser viabilizado por meio de uma contratacdo (STJ,
2023);

Planejamento de compras anual (PCA) — procedimento importante para o planejamento
e a construgdo dos processos de compra, 0 qual concentra informagdes referentes ao
resultado de viabilidade de aquisi¢do proveniente de um (ETP), que podera resultar em
contratacdes a serem programadas ao longo do ano (STJ, 2023);

Documento de formalizacdo de demanda (DFD) - € um instrumento responsavel por
demonstrar o mapeamento da necessidade especifica que precisa ser atendida por meio
da aquisicdo de um bem ou servico previamente a instauracdo de um procedimento
licitatério (STJ, 2023);

Termo de designacgdo de fiscal e gestor do contrato (TDFGC) - é um documento que
apresenta e direciona em formato de mapeamento 0s responsaveis que iram atuar com
a fiscalizacdo e o gerenciamento de um contrato (STJ, 2023);

Termo de referéncia (TR) — é um documento essencial que apresenta as regras basicas
e 0s requisitos necessarios e suficientes que servirdo como diretriz para embasar 0
processo de compras (STJ, 2023);

Edital de licitacdo (EL) - € o instrumento administrativo que instaura o inicio do tramite
do processo licitatério que prevé as condigdes essenciais estipuladas que deverdo ser
respeitadas por lei (STJ, 2023);

Processo de compras/licitacdo (ProC) — é a unificacdo de todos os elementos essenciais
de uma potencial contratacdo, apos serem analisados e autenticados, servindo como
referéncia durante todo o processo licitatério em busca de uma proposta mais vantajosa
(STJ, 2023);

E-book digital criptografado (EDIC) é o resultado do Processo de compras/licitacao
(ProC), que apresentara todos os itens, todos fornecedores habilitados, bem como os
respectivos estados, municipios e valores para atendimento em nivel nacional. Além
disso, apds o primeiro processo licitatério, basta inserir os itens no Planejamento de
Compras Anual (PCA) de cada ano no sistema sincronizado, para que os itens avancem
automaticamente para essa etapa. Novos itens poderdo ser incluidos apos a devida
analise do credenciamento (Beraldo et al., 2023).

Regime de execucédo (RE) - é a fase posterior ao ato licitatério que concentra todas as
informacdes pertinentes a homologacao de um processo de compras que fica disponivel

para execucéo (STJ, 2023);
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Note de empenho (NE) — é um procedimento financeiro, que declara por escrito, que
havera compromisso com um custo na administracao publica (STJ, 2023);

Autorizacdo de compra/ordem de execucdo de servico (AF/OS) € um instrumento
simplificado, equivalente a um contrato, que autoriza o inicio de um servico ou a entrega
de um produto referente a realizacdo da execucdo de uma despesa prevista nele (STJ,
2023);

Entrega com Nota fiscal (ENF) — é um ato de recebimento de uma demanda com a sua
devida documentacéo fiscal (STJ, 2023);

Conformidade (CD) - € uma fase que permite a realizacdo de uma analise que demonstre
que todo o procedimento foi realizado, respeitando as leis e as normas pertinentes ao
processo de compras (STJ, 2023);

Liquidacdo (L) - € uma fase que se caracteriza pelo procedimento de certificacdo de que
0 objeto da despesa foi entregue ou o servico realizado pelo fornecedor, conforme as
leis especificas e obrigagdes descritas no empenho (STJ, 2023);

Pagamento (P) - é uma transacdo financeira referente ao pagamento da despesa que foi
empenhada e liquidada ao fornecedor/prestador de servico, referente a obrigacdes
relativas a um processo de compras (STJ, 2023);

Prestacdo de contas (PresC) - é uma ferramenta de transparéncia que tem como funcgéo
apresentar se uma contratacdo atendeu a necessidade da populacdo, tendo como

referéncia todos os passos de um processo de compras (STJ, 2023);
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Figura 20
E-book digital criptografado dos médulos inteligentes robotizados
Processo de
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Nesse tramite, é importante que o rob6 execute todo o processo de forma consecutiva e
automatica. Sempre que surgir uma necessidade especifica, as areas demandantes deverao
inserir uma demanda em um sistema inteligente centralizado, o qual enviard uma comunicagédo
a todos os almoxarifados centralizado e robotizados que, eventualmente, possuam itens parados
por um determinado periodo, seja em razdo de equivocos no processo de compras ou da
existéncia de produtos apreendidos pelo mercado e disponibilizados a justica para esse tipo de
destinagdo, como, por exemplo, produtos apreendidos na alfandega entre outros.) (Beraldo et
al., 2023) Com isso, o sistema solicitard automaticamente a doacao desses itens, possibilitando
que o tramite seja encerrado nessa etapa por meio da doacdo. Além disso, essa procura gerara
uma informacéo que, caso ndo encontre doadores, liberard a continuidade do tramite digital
(Beraldo et al., 2023).

No entanto, os itens ndo encontrados passardo a integrar um cronograma robotizado de
discussdo. Posteriormente, o sistema informara a existéncia de outros itens padronizados por
linha de fornecimento, contribuindo para a formacao de um catalogo mais enxuto, com o0 menor
numero possivel de itens, de forma integrada e constantemente atualizada (Beraldo et al., 2023).

Caso ndo encontre o item, uma vez identificada a necessidade, os ETPs robotizados
receberdo automaticamente as informac@es, passando a ser preenchidos de forma simultanea.

A plataforma buscara dados de todos os ETPs anteriormente elaborados, e o banco de dados
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informara as possiveis soluc@es ja existentes, com o objetivo de subsidiar e facilitar a tomada
de decisdo da parte interessada (Beraldo et al., 2023). Além disso, todo esse processo ocorreta
com pequenas participacbes dos solicitantes. Ainda assim, recomenda-se, em carater
preliminar, que estes eviem um e-mail aos potenciais interessados. Nesse contexto, 0S
fornecedores receberdo um aviso eletronico, convidando-os a apresentar solugdes mais
adequadas para o problema identificado, por meio de um preenchimento simultaneo, dentro de
um prazo previamente estipulado para resposta (Beraldo et al., 2023).

Caso, ao final da elboragao do ETP, seja constatada a necessidade de aquisicao do item,
0 proprio sistema realizard, de forma eletronica, o seu registro na plataforma de Planejamento
de Compras Anual robotizado (Beraldo et al., 2023). Além disso, essas informacdes servirdo
de base para a construcdo do PPA robotizado. Nesse momento, o sistema comunicara as
intuicBes ou central/centro de compras compartilhados robotizado, que receberdo informacdes
sobre quem pretende comprar algo e o que planeja adquirir (Beraldo et al., 2023).

Antemdo, quando o Planejamento de Compras Anual robotizado quando for
disponibilizado para o mercado, recomenda-se que os fornecedores cadastrados e integrados a
junta Comercial tenham acesso simultaneo aos itens demandados. Dessa forma, esses
fornecedores porderao iniciar, desde esse momento, a apresentacao de suas propostas e lances,
o0s quais deverdo ser validados pelo sistema até a conclusdo do tramite (Beraldo et al., 2023).

No entanto, o sistema enviar4 automaticamente um comando aos envolvidos,
informando a necessidade de inclusdo dos itens padronizados no Termo de Referéncia Digital,
de forma conjunto (Beraldo et al., 2023). Simultaneamente, o proprio sistema gerara
automaticamente o edital digital correspondente, com o objetivo de complementar o
procedimento (Beraldo et al., 2023).

Considerando a padronizacdo digital de todos os documentos e a sincronizacao
automatico entre os moédulos, com a menor utilizacao possivel de tempo, esse processo devera
ser monitorado por meio de contagem de prazos para os setores envolvidos. Apds o tramite
normal do processo, todo o conteudo sera disponibilizado em um modulo denominado e-book
digital criptografado robotizado, responsavel por conduzir os procedimentos até o final da
operacdo. Esse modulo contara com o acompanhamento de colaboradores, que fornecerdo os
comandos corretos para a finalizacdo do tramite do processo de compras, até chegar aos clientes
finais (Beraldo et al., 2023).
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A2 — O titulo é as facilidades proporcionadas pelo robd universal de software centralizado nas
compras por e-commerce

Este estudo, em sintese, apresenta inicialmente um modelo diferenciado de compras. A
proposta consiste em permitir que os clientes registrem, por meio do robd um produto com
desejos proprios e especificacOes, diferentes dagqueles usualmente disponiveis no mercado,
podendo, inclusive, ser desenhado ou detalhado por um especialista no assunto. Dessa forma,
o cliente alimenta um banco de dado com todas as informagdes pertinentes ao fornecimento.

Adicionalmente, o robd tem a missdo de buscar o produto para pronta entrega em
diversas plataformas de e-commerce dos mercados nacional e internacional. Caso ndo seja
lozalizada nenhuma plataforma que disponha do produto nas condicoes desejadas, fornecedores
que produzam algo analogo poderdo submeter propostas comerciais por meio da ferramenta.
Da mesma forma, os fornecedores previamente cadastrados no banco de dados do robd poderéo
apresentar suas propostas comerciais, respeitando todos parametros definidos pelo cliente.

O fornecedor realizara toda a negociacdo diretamente com robd e, dentro do prazo
estipulado pelo cliente, a ferramenta enviara uma notificacdo informando que o produto foi
encontrado e estd pronto para realizar o pagamento final. Ressalta-se que essa ferramenta
podera ser replicada total ou parcialmente pelo cliente, bem como programada com a IA
generativa para melhorarias continuas. Assim, o cliente passa a dispor de mais tempo livre para
resolver todos os seus afazeres, sem se preocupar com essa aquisicdo e outros, conforme
Beraldo et al., (2015).

A3 - O titulo é o robd universal de software centralizado na atuacéo do setor de logistica

Este estudo, em resumo, descreve um robé universal de software centralizado que atua
nas funcBes de consultoria/gerenciamento/auxiliar/ apoio operacional, operacdo logistica e
mapeamento geogréfico de uma determinada regido, com o objetivo de criar diretrizes que
facilitem a logistica de varias organizacdes, organizadas no formato de um parque. Esse sistema
é capaz de mapear, sugerir e executar opera¢fes, podendo utilizar veiculos automotores
terrestres, veiculos aéreos, veiculos sobre trilhos, drones industriais ou outros meios
disponiveis. Esse modelo facilita o compartilhamento de recursos entre empresas para
deslocamentos estratégicos, tornando viaveis operacdes que, de forma isolada, ndo seriam
economicamente atrativas para uma unica empresa, mas que Sao necessarias para manter o seu

negocio, e outros, conforme defendido por Beraldo et al. (2015).
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A4 - O titulo é: o robd universal de software centralizado na gestao do lar e bem-estar

Este estudo, em resumo, apresenta um rob6 universal de software centralizado voltado
a facilitacdo da vida das pessoas que ndo tem muito tempo disponivel no seu dia a dia. Por
exemplo, no contexto do consumo domeéstico, sempre que um produto de supermercados for
utilizado, o sistema realizara o registro automatico em seu banco de dados, programando
pedidos futuros para reposicdo. No momento oportuno, ou de forma periddica, como
mensalmente, o sistema enviara alertas ao usuario, por meio de mensagem de texto ou até
mesmo imagens em formato holografico, com uma pessona especifica, informando que chegou
0 momento de adquirir determinados itens e que a margem de seguran¢a de consumo se
encerrara na data programada.

Dessa forma, o cliente podera confirmar o pedido com apenas com um clique, por
comando de voz ou por outros meios, direcionando-o ao fornecedor de sua preferéncia, que
realizara a entrega na sua casa no momento programado. Além disso, o cliente podera utilizar
essa ferramenta em formato holografico, com uma pessoa especifica, que o auxiliara de maneira
interativa com informacdes relacionadas a rotina diaria da casa, com datas para limpeza,
manutencdo, ou até mesmo, apresentando e oferecendo o servigo de um profissional qualificado
para atender as suas necessidades.

O sistema também podera sugerir a tonalidade de luz mais adequada para os ambientes
da sua casa, de acordo com o bem-estar desejado no dia, considerando, por exemplo, a vibracédo
da voz do usuario. Ademais, o robd poderad informar um catalogo nutricional do que foi
consumido durante 0 més com suas devidas calorias e 0 que necessitar comer para ajudar na

sua saude, onde comprar e outros, conforme apontado por Beraldo et al. (2015).

A5 - O titulo é o papel do rob6 universal de software centralizado contribuindo com

entretenimento

Este estudo, em resumo, apresenta um rob6 universal de software centralizado capaz de
armazenar e interpretar o comportamento e os desejos das pessoas em relagdo aos seus atos,
ambientes, relacionamentos, interesses e temas correlatos, contribuindo para que o cotidiano
desses individuos se torne mais leve e satisfatorio.

A pessoa podera utilizar essa ferramenta em formato hologréfica, representada por uma

persona especifica, que poderd ajuda-la nessa incumbéncia e passando a ser mais um
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instrumento de entretenimento. Esse recurso poderd, por exemplo, ser projetado na pora de uma
geladeira ou em espelho, em propor¢des adequadas, exibindo imagens nitidas de uma persona
realizando diversas atividades, incluindo a narracdo de historias, a contacdo de piadas para
alegrar o dia do usuario ou a oferta de palpites esportivos com possiveis resultados de seu time
preferido.

Além disso, o robd podera apresentar ao usuario uma agenda personalizada com listas
de show, pecas de teatro e alerta sobre eventos preferidos e outras funcionalidades, conforme
descrito pelo Beraldo et al. (2015).

A6 - O titulo é aimportancia do rob6 universal de software centralizado no esporte e na cultura

Inicialmente, trata-se de um robd universal de software centralizado, programado para
buscar dados nos ambientes virtual e real de uma determinada area ou segmento esportivo ou
cultural. Por meio de varidveis previamente definidas, o sistema atende as expectativas dos
usudrios e armazena essas informacdes em um banco de dados com fins de consultoria. Dessa
forma, sempre que ocorre uma apresentacdo teatral, po exemplo, o espectador podera alimentar
variaveis sensiveis que servirdo para avaliar o contetido apresentado e os trabalhos dos atores.
Posteriormente, o robd enviara aos espectadores informacdes sobre futuros trabalhos realizados
pela mesma equipe ou pelos atores que apresentam avaliagcdes positivas, facilitando a tomada
de decisbes tanto para o publico quanto para investidores financeiros desse segmento.

No seguimento esportivo, por sua vez, torna-se mais facil encontrar um jogador de
futebol por meio dos nimeros de partidas por jogos, tempo total de atuagcdo na carreira e
histérico de lesdes, armazenados em uma base de dados centralizada, do que apenas por meio
de imagem ou estratégias de marketing. Essa abordagem contribui para evitar investimentos
indesejados e fraudulentos.

Por exemplo, uma entidade internacional ou nacional pode alimentar o sistema com
dados oficiais das competi¢des, que servirdo de paradigma para 0 mercado, empresas e clubes
de futebol. Sendo assim, fica muito mais facil para essas pessoas/equipes/instituicdes,
empresa/clube de futebol encontrarem os seus objetivos de forma mais econémica e especificas
sem perder o seu tempo. Basta inserir na plataforma os critérios desejados para que o robd
forneca informagOes detalhadas ou resumidas do seu pedido e outras necessidades conforme

apontado por Beraldo et al. (2015).
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AT - O titulo é o papel do robd universal de software centralizado para a area da saude

Este estudo, em resumo, apresenta um rob6 universal de software centralizado, com um
modulo especifico do projeto que contempla um dispositivo denominado Kit Médico Virtual
3D (KMV3D) para uso residencial. Esse kit inclui um ponto de emisséo e recepg¢édo de dados,
no qual o emissor é acoplado a pessoa que apresenta mal-estar em casa. A partir disso, os dados
cadastrais e as informacGes médicas primarias do paciente sdo automaticamente transmitidos
ao receptor do medico responsavel. Mediante aceite do profissional de saude, os dados passam
a ser disponibilizados on-line em uma central de monitoramento medico, incluindo informagoes
como pressao arterial, nivel de glicose, oxigenacdo, histérico de atendimento, histérico dos
exames recentes, bem como exames coletadas no momento, entre outros.

Com base nessas informac@es, 0 médico podera fazer uma analise da situacdo em tempo
real e, em caso de urgéncia, o sistema encaminhara automaticamente uma solicitacdo para uma
unidade de resgate, que recebera os dados necessarios para localizar o paciente e conduzi-lo a
uma unidade fisica adequada ao quadro clinico. Alternativamente, caso o sistema, a partir dos
comandos médicos, identifique que o atendimento pode ser realizado de forma rotineira, o sinal
sera enviado para um polo municipal mais apropriado para o0 assunto, ou outros servicos

pertinentes, conforme descrito por Beraldo et al. (2015).

A8 - O titulo é o papel do robé universal de software centralizado na pesquisa e industria dos

remédios

Este estudo, em sintese, apresenta um robd universal de software centralizado com
funcao facilitadora, capaz de oferecer aos pesquisadores atalhos e suporte para o inicio de novas
pesquisas na area da saude. Essa ferramenta possibilita a colaboracdo entre diferentes
pesquisadores, de modo que, ao estudar determinado tema, o profissional seja informado sobre
outros estudos em andamento com a mesma abordagem.

Além disso, partes dos estudos que ndo foram aproveitadas em uma pesquisa especifica
poderdo permanecer disponiveis na plataforma, permitindo que outros pesquisadores as
utilizem e deem continuidade aos trabalhos, contribuindo com novas ideias. Os dados
remanescentes também poderdo ser programados para interagir entre si, como o objetivo de

identificar novas solugdes voltadas a satde publica.
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Ademais, essa ferramenta podera ser utilizada para treinamento virtual em 3D,
realizacdo de testes e oferta de suporte ao universo técnico, virtual e académico, apoiando a
criagdo de vacinas, insumos, medicamentos ou novos facilitadores para procedimentos
médicos, bem como estudos voltados a cura de determinadas doencas, conforme apontado pelo
Beraldo et al. (2015).

A9 - O titulo é o rob6 universal de software centralizado contribuindo na melhoria no ensino

Este estudo, em resumo, apresenta um rob6 universal de software centralizado capaz de
presentar dados que contribuem para a melhoria na didatica do aluno, desempenhando papel
fundamental na motivacdo para a aprendizagem. Além disso, esse modelo, as aulas poderdo ser
ministradas em ambiente virtual, por meio do uso de éculo 3D e/ou com professores especificos.
O aluno poderd, cado deseja, utilizar o formato hologréafico para ter aula com professor de sua
preferéncia, ou seja, com aquele que ele se sinta mais a vontade para aprender ou que tenha
uma melhor técnica de ensinamento. Ainda, esse robd poderd mapear geograficamente as
regibes com potencial concentracdo de alunos, identificando seus interesses académicos e suas
vontades de atuacdo profissional no mercado. Essa ferramenta torna-se relevante para
compreender as formas mais adequadas de atrair estudantes e, a0 mesmo tempo, para projketar
diretrizes e laboratorios alinhados as necessidades institucionais nessa relacdo de troca. Desse
modo, contribui para a transformacdo da cultura educacional, ao substituir a l6gica de que a
instituicdo, “faz um favor” ao aluno por um modelo de compartilhamento de conhecimento,

conforme descrito pelo Beraldo et al. (2015).

A10 - O titulo é as facilidades do robd universal de software centralizado para o servico de

engenharia

Este estudo, em resumo, apresenta um robd universal de software centralizado com alta
precisdo para a afericdo de dados destinados a novas constru¢fes ou reformas. Por meio de
sensores eletromagnéticos e de imagem, o sistema realiza a analise do solo sem a necessidade
de perfuragdes. Posteriormente, todo o projeto € desenvolvido no ambiente virtual e, com 0 uso
de dculos 3D, a construcéo é simulada paralelamente nesse universo digital, considerando todos
os dados necessarios e atendendo as preferéncias do cliente em questdo de segundos. Além

disso, por meio dos dculos 3D, o usuério podera “entrar” virtualmente em sua fatura residéncia



184

e escolher os mdveis e objetos mais adequados para a casa, mesmo antes da construcdo fisica.
Além disso, no ambiente virtual podera escolher a construtora mais apropriada para o tipo de
servico, bem como analisar o custo-beneficio de uma construcéo a base de concreto ou madeira

ou vidro 3D entre outros materiais, outros, conforme Beraldo et al. (2015).

All - Otitulo é a utilizacdo do robd universal de software centralizado na fiscalizacéo urbana

Este estudo, em resumo, apresenta um robd universal de software com a funcéo de
realizar a primeira fiscalizacdo de um chamado. A populagdo, por meio de um aplicativo,
registra a solicitacdo junto & central de atendimento, que recebe a demanda, executa 0s
procedimentos padrdo e, posteriormente, autoriza a captacdo de imagens reais via satélite ou a
liberacdo de um drone de um parque robdtico integrado mais proximo até o local da chamada,
para que seja feito o primeiro atendimento.

Toda essa analise do ambiente poderé ser coletada por essa ferramenta com elevado
grau de exatiddo. Quando necessario, o profissional da central do parque robdtico podera fazer
toda analise do ambiente real com a ajuda de um éculo 3D, ampliando a capacidade de avaliacédo
e tomada de decisdo. Adicionalmente, o sistema podera ser utilizado para fiscalizar os pontos
de coleta de energia elétrica oriundos da vibracéo do asfalto com pneus dos veiculos para central
coletoras, conforme mencionado pelo Beraldo et al. (2015; Beraldo, 2022).

Al12 - O titulo € o papel do robd universal de software centralizado no meio ambiente

Este estudo, em resumo, apresenta um robd universal de software centralizado
responsavel pela fiscalizacdo de um territorio programado, bem como pela coleta de amostras
para analise com fins de estudo e de apoio a producéo de determinadas plantacdes. Essas coletas
podem envolver residuos relacionados ao plantio, dados climéaticos daquela regido ou
informacdes sobre o solo, permitindo a definicdo de estratégia e diretrizes voltadas a melhoria
do gerenciamento da producéo agricola.

Além de construir um banco de dados preciso, mostrando o potencial daquele local com
historico de plantio e colheitas que vai servir para melhorar o investimento no plantio ou até
mesmo para uma futura venda do terreno e cuidados, que devera ter naquela regido para que
possa dar mais vidas a terra e contribuindo para sustentabilidade local, conforme Beraldo et al.
(2015).
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Al3 - O titulo é o papel do robd universal de software centralizado na analise das peti¢cdes
Juridicas

Este estudo, em resumo, apresentando um rob6 universal de software centralizado com
a capacidade de realizar andlise de dados que vai colaborar para a construcao de peticéo inicial
com mais precisdo. Além do mesmo, o sistema é capaz de apresentar casos de sSucessos
relacionados aos temas considerados pertinentes, possibilitando que o autor da acdo tenha maior
embasamento juridico, a partir de precedentes ja julgados, contribuindo para a construcdo de
argumentos mais direcionados, precisos e sintéticos.

Dessa forma, o modelo tende a reduzir o ajuizamento de a¢6es fundamentadas em dados
desconexos ou irrelevantes para 0 mérito da causa, que ndo contribuem diretamente para a
solucdo do caso e acabam por demandar tempo excessivo dos magistrados. Consequentemente,
essa aboedagem possibilita maior agilidade processual e uma tomada de dicisao mais rapidas e
precisa nos assuntos analisados, conforme Beraldo et al. (2015).

Al4 - O titulo ¢ as facilidades do robd universal de software centralizado para area de facilite

Este estudo, em resumo, apresenta um robd universal de software centralizado responsavel pelo
gerenciamento de ferramentas sensoriais rastredveis, que contribuem para a execucdo de
servicos rotineiras e padronizados. Por exemplo, determinadas operacdes de escolta podem ser
realizadas de forma mais eficiente por meio de drones de induc¢éo industrial do que por outros
veiculos convencionais, uma vez que os drones permitem a delimitacdo de um perimetro de
seguranca ao redor do veiculo, contribuindo parfa maior protecéo durante o trajeto, entre outros
fatores.

Além disso, os servicos centralizados das rotas por meio de mapeamentos de
gerenciamento por satélite sdo mais seguros do que ter uma pessoa no trabalho noturno. O
sistema poderd, também, contribuir para os trabalhos residenciais, industrial e domésticos, e

outros, conforme Beraldo et al. (2015).

A15 - O titulo € o efeito do robd universal de software centralizado com sinal de navegacéo de

satélite para seguranca (véu de noiva)
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Este estudo, em resumo, apresenta um rob0 universal de software centralizado capaz de
emitir sinais com codificagdo de protecdo por meio de satélites, drone, sensores e outras
tecnologias integradas. Esse sistema passa a cobrir uma area definida, de forma analoga a um
“véu de noiva”, criando um campo de prote¢do programado —descrito como uma bolha
magnética.

Quando uma tecnologia ultrapassa os limites dessa area de protecdo, o sistema aciona
um processo de inducédo eletromagnética/quimica abruptas, no qual a frequéncia do invasor é
revertida ou neutralizada. A partir desse ponto, 0 objeto ou tecnologia invasora passa a ser
controlado pelo proprio sistema de software “véu de noiva”.

O invasor pode, entdo, ser imobilizado no local da interceptacdo ou conduzido de forma
controlada até o ponto de origem, conforme parametros previamente definidos. Durante esses
processos, o sistema também pode induzir ou neutralizar outras tecnologias adversas presentes

ao longo do trajeto, ampliando a seguranca da area protegida, conforme o Beraldo et al. (2015).



